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Tämän tutkielman tavoitteena oli analysoida aikuissosiaalityön näkökulmasta 
toimeentulotukipäätösten muutoksenhakuja käsittelevien työntekijöiden käsityksiä 
toimeentulotuen myöntämisestä ja tutkia, miksi asiakkaat valittavat 
toimeentulotukipäätöksistä. Millä tavoin muutoksenhakuhalukkuuteen vaikuttaa 
asiakkaan kokemus, ettei hänellä ole oikeaa, todellista tietoa toimeentulotuen 
myöntämisen perusteista, ettei hänen henkilökohtaista tilannettaan ole otettu tarpeeksi 
huomioon tai ettei toimeentulotukipäätöstä ole perusteltu riittävän selkeästi ja 
ymmärrettävästi. Tutkimuksella haluttiin myös selvittää, miten työntekijät uskovat 
toimeentulotuen siirtymisen Kelaan muuttavan halukkuutta muutoksenhakemiseen. 
 
Tutkimuksen lähestymistapa oli laadullinen, tutkimusmenetelmänä oli 
haastattelututkimus ja haastattelutyyppinä teemahaastattelu. Tutkimuksessa haastateltiin 
kahta sosiaali- ja terveydenhuollon toimeentulotuen muutoksenhakuja käsittelevää 
työntekijää, joilla oli vuosien kokemus toimeentulotukipäätösten käsittelystä ja 
aikuissosiaalityöstä. Haastattelujen lisäksi tutkimuksessa käytettiin aineistoa, joka oli 
kertynyt vastauksena Joensuun Sossufoorumin haasteeseen kirjoittaa toimeentulotuesta. 
Tutkimusaineiston analyysimenetelmänä käytettiin sisällönanalyysiä. Tavoitteena oli 
kuvata tutkittavaa ilmiötä selkeästi ja nostaa aineistosta näkyviin 
muutoksenhakuhalukkuuteen liittyviä teemoja. 
 
Haastattelujen ja Sossufoorumin kirjoitusten perusteella voi todeta, että 
toimeentulotukipäätöksistä valittamiseen voidaan etsiä syitä tiedottamisesta, päätösten 
perustelujen puutteellisuudesta ja asiakkaan tilanteen vähäisestä huomioimisesta 
toimeentulotukilaskelmia ja –päätöksiä tehtäessä. Tiedottamiseen panostamisen tärkeys 
toimeentulotuen hakemisen helpottamiselle nousi tutkimuksessa esiin. Realistisen 
tiedon saaminen toimeentulotuesta ja sen myöntämisen perusteista vähentää asiakkaiden 
tyytymättömyyttä. Päätöksiin tyytymättömien mahdollisuuksia tehdä valituksia pitäisi 
parantaa ja kynnystä hakea päätöksiin muutosta pitäisi madaltaa. Päätösten 
kirjoittamisessa ja niiden perustelemisessa pitäisi pyrkiä panostamaan enemmän 
asiakaslähtöiseen kieleen. Selkeät perustelut lisäävät tutkimuksen mukaan asiakkaiden 
kokemusta kuulluksi tulemisesta ja vähentävät tarvetta hakea muutosta. Asiakkaiden 
elämäntilanteen huomioon ottaminen päätöksiä tehtäessä on tärkeää. Jos asiakkaat 
kokevat, ettei heidän tilannettaan ole otettu huomioon kokonaisuudessaan, ettei heitä ole 
kuultu, he ovat tyytymättömiä päätökseen. 
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The objective of this thesis was to analyse the viewpoints on the granting of subsistence support 
held by social workers who handle appeals against subsistence support decisions. The study was 
conducted from the point of view of adult social work and aimed at finding out why clients 
appeal against decisions on subsistence support. More precisely, the question was how the 
client’s willingness to appeal is affected by the feeling that they lack correct factual knowledge 
of the grounds of granting subsistence support, that their personal situation has not been 
sufficiently taken into account, or that the decision on subsistence support has not been justified 
clearly and intelligibly enough. A supplemental objective was to clarify clients’ and social 
worker’s views of how the transfer of subsistence-support matters to the Social Insurance 
Institution will affect clients’ willingness to appeal.  
 
The approach adopted was a qualitative one, using an interview method with the themed 
interview as the chosen type of interview. Those interviewed were two social workers who 
worked in social welfare and health care and dealt with appeals against decisions on subsistence 
support. Both of the two had years of experience in handling decisions on subsistence support 
and in adult social work. Besides the interviews, use was also made of the material gathered 
through a public invitation to write about subsistence support issued by Joensuun Sossufoorumi, 
a discussion forum founded to advance discussion on subsistence support. The method used to 
analyse the material was content analysis. The aim was to give a clear description of the 
phenomenon examined and to foreground themes connected with willingness to appeal. 
 
On the basis of the interviews and the writings sent to Sossufoorumi, one can say that reasons 
for appealing against subsistence support decisions can be sought in communications, the 
meagreness of the justifications for the decisions, and the slender consideration given to the 
clients’ personal situation in making calculations and decisions on subsistence support. In 
particular, the study brought out the importance of investing in communications in order to 
make it easier to apply for subsistence support. The availability of realistic information on 
subsistence support and the grounds of granting it reduces dissatisfaction among the clients. For 
those dissatisfied with the decisions, appealing should be made easier and the threshold of 
appealing should be lowered. In writing out and justifying the decisions, one should try to put 
more emphasis on client-oriented language. According to this study, giving clear justifications 
for the decisions adds to the clients’ feeling that they have been heard and diminishes the need 
to appeal. In making the decisions, it is of importance to take the clients’ personal situation into 
account, for if the clients feel that their life situation has not been considered in its entirety, that 
they have not been heard, they will be dissatisfied with the decision. 
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1 JOHDANTO 
 
Asiakaspalvelutyössä kohdataan vaativia asiakkaita, jotka herättävät myös 
työntekijöissä voimakkaita tunteita, koska he ilmaisevat toistuvasti tyytymättömyytensä 
palveluun tai päätösten sisältöön ja kokevat tulevansa kohdelluksi 
epäoikeudenmukaisesti. He hakevat toistuvasti muutosta hallintopäätöksiinsä, 
kantelevat työntekijöiden tai viranhaltijoiden toiminnasta/käytöksestä ts. saamansa 
palvelun laadusta ja jatkavat monesti näitä oikeusturvaprosesseja kielteisistä päätöksistä 
ja eri selvitystoimista huolimatta yhä uudestaan ja uudestaan. Yhdellä asiakkaalla voi 
olla yhtä aikaa vireillä useita eri oikeusturvaprosesseja perusturvaosaston eri 
palveluiden osalta. Tämä on myös asiakkaan omaa elämäntilannetta ja voimavaroja 
rasittavaa toimintaa – varsinkin kun hän yrityksistään huolimatta saa esim. 
muutoksenhakuihin tai selityspyyntöihinsä häntä edelleen tyydyttämättömän kielteisen 
vastauksen ja jatkaa prosessia. Tästä näkökulmasta kierre ruokkii itseään: asiakas hakee 
entistä ponnekkaammin oikeuksiaan kokiessaan jäävänsä niitä ilman ja 
epäonnistuessaan kokee tilanteen entistä epäoikeudenmukaisemmaksi. 
 
Nämä haasteelliset asiakkaat ovat monesti hyvinkin taitavia toiminnassaan ja ns. 
akateemisesti lahjakkaita. He todella osaavat muutoksenhakuja koskevat lainopilliset 
perusteet ja tuntevat hyvin sosiaali- ja terveydenhuollon lainsäädännön ja 
menettelytavat. Työntekijälle on selvää, että toimeentulotukea hakevalle asiakkaalle 
joko myönnetään taloudellisia etuuksia tai tehdään kielteinen päätös, laskelmaan 
perustuen. Työntekijää sosiaalityössä usein turhauttavat asiakkaat, joiden käsitykset 
toimeentulotuen hakemisesta/saamisesta ovat epärealistiset.  
 
Asiakkaan mielipiteen ja kokemuksen kuuleminen on ainutlaatuisen tärkeätä palautetta, 
kun sosiaalitoimisto haluaa kehittää toimintaansa ja edistää palvelun asiakaslähtöisyyttä. 
Miten voidaan kehittää toimintatapoja ja parantaa palvelua, ellei saada palautetta? 
Asiakkaiden antamaa avointa palautetta analysoimalla on asiakastutkimuksesta 
mahdollista luoda työkalu, jonka tuloksista on hyötyä palvelujen ja asiakkaiden 
kohtaamiseen liittyvien toimintatapojen parantamisessa. Negatiivinen palaute on 
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erityisen tärkeä toimintatapojen muutosta ja kehittämistä ajatellen. Anu Muurin (2008, 
25) näkemyksen mukaan on tärkeä tietää, kuinka kansalaiset arvioivat 
hyvinvointivaltion vaikutuksia, tuotoksia tai niiden käyttöä. 
 
Kirsti Virran (2004) mukaan asiakas ei voi suoraan päättää mitä palveluita julkisella 
sektorilla tuotetaan. Kunnan resurssit ja asetetut tavoitteet asettavat ne rajat, joilla 
asiakkaan avuntarpeeseen voidaan vastata. Kaikissa palveluissa tulisi huolehtia 
asiakkaan oikeudenmukaisesta kohtelusta ja palvelujen hyvästä laadusta. Laadukkaan 
toiminnan yhtenä tuloskriteerinä on asiakastyytyväisyys. Laadun kehittämisessä myös 
henkilöstön käsitykset hyvästä hoidosta, laatua heikentävistä ja sitä parantavista 
tekijöistä on tärkeä tutkia.  
 
Minua kiinnostaa saada tietää, miltä asiakkaasta tuntuu pöydän toisella puolella. 
Sosiaalityö sisältää jatkuvaa eettistä päätöksen tekoa, työntekijän ratkaisuilla ja 
suhtautumisella on merkitystä ja vaikutusta asiakkaan elämään. Sosiaalityön 
kehittämisen kannalta on tärkeää kuulla asiakkaan mielipiteitä, toivomuksia ja 
odotuksia palvelun suhteen. Työntekijän ja asiakkaan välinen suhde on oleellisen tärkeä 
asiakastyytyväisyyden kannalta. Merja Laitinen & Tarja Kemppainen (2010, 141) 
toteavat, että sen sijaan, että sosiaalityöntekijät sopeutuvat vallitseviin oloihin, tarvitaan 
heiltä asiakkaan arvokkaan kohtaamisen onnistumiseksi aktiivista tiedon tuottamista ja 
yhteiskunnallis-poliittisiin, työtä määrittäviin ehtoihin vaikuttamista. Tutkimusaiheena 
aikuissosiaalityö ja erityisesti toimeentulotukityö onkin paitsi henkilökohtaisesti 
kiinnostava, myös jännitteinen ja ajankohtainen. Ajankohtaisuutta lisää uuden 
sosiaalihuoltolain voimaantulo, toimeentulotukilakiin Kelaan siirtymisen johdosta 
tehtävät muutokset sekä sosiaali- ja terveydenhuollon palvelurakenneuudistus. Kuinka 
näiden muutosten tuoma yhteisvaikutus näkyy joskus tulevaisuudessa 
aikuissosiaalityössä? 
 
Sosiaalityöntekijät kuten myös sosiaaliohjaajat, ja miksi ei myös etuuskäsittelijät, ovat 
tärkeitä tiedon tuottajia asioista, joista työnsä vuoksi saavat kokemuksellista tietoa. He 
voivat käyttää valtaa, ei pelkästään asiakkaisiin päin, vaan viemällä tietoa asioista 
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päättäville, poliittisille päättäjille ja lain laatijoille. Kirsi Juhila (2008, 304) puhuu 
käsitteestä kriittinen selontekovelvollisuus, joka haastaa sosiaalityöntekijöitä ottamaan 
kantaa asiakkaiden elämää hankaloittaviin yhteiskunnallisiin epäkohtiin sekä tuomaan 
esiin oman työnsä reunaehtoja ja sisältöjä. 
 
Tämän tutkielmani tavoitteena on analysoida aikuissosiaalityön näkökulmasta 
toimeentulotukiasiakkaiden käsityksiä toimeentulotuen myöntämisestä. Millä tavoin 
muutoksenhakuhalukkuuteen vaikuttaa asiakkaan kokemus ettei hänellä ole oikeaa, 
todellista tietoa toimeentulotuen myöntämisen perusteista, ettei hänen henkilökohtaista 
tilannettaan olla hänen mielestään huomioitu tarpeeksi tai ettei toimeentulotukipäätöstä 
olla perusteltu riittävän selkeästi ja ymmärrettävästi. Asiakkaiden mielipiteiden lisäksi 
minua kiinnostaa selvittää miten työntekijät näkevät edellä mainitut asiat. 
Mielenkiintoista on nähdä, nouseeko jokin näkemys erityisen merkittäväksi. 
Sosiaalipalveluita koskevia erilaisia asiakastyytyväisyystutkimuksia on Suomessa tehty 
runsaasti. Asiakastyytyväisyystutkimuksissa suurin osa tutkimuksista on tehty itse 
palvelutapahtumaan liittyvien kysymysten kautta: ajanvaraustilanteesta, 
ilmoittautumistilanteesta, odotusajasta, vastaanottotilasta ja –tilanteesta. kuin 
työntekijöiden toiminnan kautta tapahtuvana arviointina. Haastattelututkimuksia joissa 
selvitetään asiakkaiden käsitystä sosiaalitoimen palveluista ja toimeentulotuen 
myöntämisen perusteista, muutoksenhakuprosessista, kokemuksista asiakkaana sekä 
kokemuksista kohtelun tasapuolisuudesta on tehty vähemmän. Anu Määtän (2010, 
20─31) mukaan kunnissa ei ole tilastoitu hylkääviä toimeentulotukipäätöksiä 
systemaattisesti. Myöskään hylkäävän toimeentulotukipäätöksen saaneiden henkilöiden 
kokemuksia ei juurikaan ole tutkittu. 
 
Hallitus on tehnyt päätöksen toimeentulotuen perusosan maksatuksen siirtämisestä 
Kelan tehtäväksi vuonna 2017. Perustoimeentulotuen käsittelyn siirto on ajankohtainen 
aihe. Siirron vaikutuksista ei vielä pystytä sanomaan mitään varmaa, vain arvailemaan. 
Haastattelemalla asiakkaita ja työntekijöitä pyrin selvittämään näkemyksiään 
toimeentulotuen siirtymisen vaikutuksista muutoksenhakuhalukkuuteen, lisääntyvätkö 
ne vai vähenevätkö? 
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Edellä kuvattujen ongelmien ja kysymysten perusteella päätutkimuskysymyksekseni 
nousi 
- miksi asiakkaat valittavat toimeentulotukipäätöksistä? 
Lähdin hakemaan vastausta kysymykseen kolmen alakysymyksen kautta:  
- millä tavoin muutoksenhakuhalukkuuteen vaikuttaa asiakkaan kokemus ettei 
hänellä ole oikeaa, todellista tietoa toimeentulotuen myöntämisen perusteista, 
- ettei hänen henkilökohtaista tilannettaan olla hänen mielestään huomioitu 
tarpeeksi tai  
- ettei toimeentulotukipäätöstä olla perusteltu riittävän selkeästi ja 
ymmärrettävästi. 
Lisäksi halusin selvittää kuinka haastateltavat uskovat  
-  toimeentulotuen Kelaan siirtymisen vaikuttavan muutoksenhakuhalukkuuteen 
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2 ASIAKAS AIKUISSOSIAALITYÖSSÄ 
 
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/812) määrittää 
asiakkaan sosiaalihuoltoa hakevaksi tai käyttäväksi henkilöksi. Suomen kielessä asiakas 
tarkoittaa myös markkinoiden ja kaupankäynnin asiakasta, kuluttajaa. Markkinoiden 
asiakas ymmärretään ideaalisesti oikeassa olevana, valitsevana ja kuluttajan roolissa 
palveluiden toimintaa säätelevänä aktiivisena osapuolena, jonka näkökulman mukaan 
palveluita pyritään ohjaamaan. Hyvinvointipalvelujen asiakkaan vertaaminen 
kaupallisten palvelujen asiakkaaseen jää vinoksi, sillä hyvinvointipalvelujen asiakkaan 
kulutus halutaan pikemminkin minimoida ja hänelle ei kovinkaan helposti myönnetä 
hyödyke- tai palvelutietoisen toimijan roolia, joka saattaa tuottaa hänelle pikemminkin 
hankalan asiakkaan maineen. (Pohjola 2010, 21.) Palvelun käyttäjänä asiakkaalla 
tarkoitetaan sekä hyödynsaajaa että asioitsijaa. Sosiaalihuollon palveluja käyttävät 
määrittyvät yleensä asiakkaiksi. Asiakkaaksi tuleminen tai asiakkaaksi määrittyminen 
tapahtuu yleensä tietyn hoidettavan asian perusteella. (Heikkinen 2008, 37.) 
 
2.1 Sosiaalityö ja asiakkuus 
 
Sosiaalityön asiakkuutta voidaan lähestyä erilaisin käsittein, erilaisissa yhteyksissä. 
Monimuotoisuus määrittävää työntekijän ja asiakkaan kohtaamista ja siksi sen 
tunnistaminen ja tiedostaminen on tärkeää. Auttamistyössä valta on aina läsnä ja 
asiakastyössä käytetään aina valtaa. Tämä on myös tiedostettava. Valta tulee näkyväksi 
yksilöiden ja ryhmien auttamisena ja tukemisena, erilaisina interventioina, päätösten 
tekona ja arviointeina, tavoitteiden asettamisena sekä prosessien läpiviemisenä yhdessä 
asiakkaiden ja toisten asiantuntijoiden kanssa. Lisäksi asiakas on aina myös poliittinen. 
Poliittisella ulottuvuudella on sidoksensa myös etiikkaan ja arvoihin. Sosiaalityön huoli 
siitä, että heikommassa asemassa olevat ja vaikeimmat elämäntilanteet unohtuvat, on 
aiheellista. (Laitinen & Pohjola 2010, 813.)  
 
Anneli Pohjolan (2010, 19─28) mukaan sosiaalityön suhde asiakkaaseen on 
monimuotoinen ja sisäisesti ristiriitainen. Siinä ihminen irrotetaan elämänkontekstistaan 
ja häntä tarkastellaan palveluinstituution kiinnostuksen ja merkityksenannon 
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näkökulmasta. Sosiaalityön asiakkuuden ymmärtämisessä on kuitenkin kyse myös 
laajemmasta koko sosiaalityön ymmärtämisestä. Sosiaalityön asiakas on totuttu 
näkemään, ja ymmärretään yhä nykyäänkin, jollakin tapaa erityisenä, hän ei ole kuka 
tahansa kansalainen. Asiakasta erikseen analysoitavana toimijana ei oikeastaan ole 
kovin pitkään aikaisemmin edes ollut, asiakkaan käsite ja asiakaslähtöisyys ovat 
kehittyneet vähitellen. Aikaisemmin tarkastelujen keskiössä ovat olleet palvelut, etuudet, 
säädökset ja järjestelmän rakenne sekä työntekijöiden toiminta. Sosiaalityössä käsite 
asiakas ei ole viaton. Hyvinvointipalveluiden järjestelmässä käsite asiakas ei välttämättä 
samasta ilmiasustaan huolimatta sisällä samoja merkityksiä kuin kaupallisten 
palveluiden asiakas, vaan siihen yhdistyy automaattisesti sivujuonteista ja erilaisia 
olettamuksia. Markkinoiden asiakas ymmärretään ideaalisesti oikeassa olevana, 
valitsevana ja kuluttajan roolissa palvelutoimintaa säätelevänä aktiivisena osapuolena. 
Pohjola (2010, 31) toteaa Eskolaan (1998) viitaten, että nykyisessä sosiaalityössä 
korostetaan sosiaalityön asiakkaan olevan yhteistyökumppani, jonka kanssa pyritään 
ratkaisemaan ongelmatilanne, kun hänen suhteessaan ympäristöönsä on ilmennyt 
häiriötekijä tai sen uhka. 
 
Anneli Pohjolan (2010, 31) näkemyksen mukaan asiakas sanaan liittyvät vakiintuneet 
ajatusmallit elävät itsepäisesti vaikkakin asiakaskäsitys on muuttunut paljon ajan 
kuluessa. Todellinen asiakas, jolla on todellisia tarpeita ja kouriintuntuva elämäntilanne 
on palvelujärjestelmälle haaste ja ongelma. Olennaista on, miten hyvin palveluiden 
työntekijät tuntevat asiakkaan, tiedostavat hänen elämäntilanteensa kokonaisuuden ja 
kykenevät kohtaamaan hänet ihmisenä. Pohjola (2010, 33) on huomannut, että usein 
asiakas nähdään, ei henkilönä, vaan jonkin ongelman kautta Hän on pitkäaikaistyötön, 
toimeentulotukiasiakas, koulupinnaaja, perheväkivallan uhri tai muun häntä oletetusti 
kuvaavan ongelma-alueen edustaja. Antti Särkelä (1994, 14) toteaa, että uudistetussa 
sosiaalihuollon lainsäädännössä korostetaan asiakkaan oikeuksia ja aktiivista roolia 
palveluiden käyttäjänä. Asiakasta ei pidä käsitellä vain palveluiden passiivisena 
vastaanottajana. Asiakas ei siis ole objekti, vaan omaa elämäänsä ohjaava subjekti.  
 
Merja Laitinen ja Anneli Pohjola (2010, 10─13) ovat tutustuneet sosiaalityön 
asiakkuutta käsitteleviin tutkimuksiin ja niiden perusteella he toteavat, että sosiaalityön 
asiakkuus on haastava ja moni-ilmeinen teema, joka väistää yksinkertaisia määrittelyjä. 
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Asiakkuuden lähtökohtana on aina inhimillinen ulottuvuus ja asiakas on aina 
sosiaalityöntekijästä katsottuna toisenlainen ja erillinen. Asiakas on aina myös 
poliittinen ja asiakastyössä käytetään aina valtaa. Anneli Pohjolan (2010, 56) 
näkemyksen mukaan sosiaalityön asiakkuuden alkamisen taustalla on jokin elämän 
solmukohta ja avun tarpeen perusteena on ongelmatilanteen olemassaolo 
 
Hyvinvointipalveluissa tavoitteena yleensä on. asiakkaan tai hänen tilanteensa muutos 
parempana pidettyyn suuntaan. Näin ei ole huoltoasemalla tai rakennustoimistossa 
asiakkaana olevan kohdalla. Välttämättä asiakasta ei aina sielläkään pidetä oikeassa 
olevana tai arvostettavana kuluttajana, mutta hänen ei myöskään katsota erityisesti 
muuttuvan asioinnin seurauksena, niin kuin hyvinvointipalvelujen piirissä tavoitteena 
on. Toisaalta hyvinvointipalveluissa asiakassuhteeseen näyttäisi silti liittyvän 
ristiriitaisesti jonkinlainen oletus pysyvyydestä ja muuttumattomuudesta, mikä vaikuttaa 
asiakasta koskevaan suhtautumiseen. Ihmisen elämänkulussa sosiaalipalvelujen 
asiakkaana oleminen ja käynnit palveluinstituutiossa ovat kuitenkin usein lyhyitä ja 
ohikiitäviä episodeja, eivätkä ne välttämättä määritä hänen elämäänsä sinänsä. 
Hyvinvointipalveluissa osa asiakkaista voi olla vastoin omaa tahtoaan palvelujen 
piirissä. (Pohjola 2010, 21─22, 27.) 
 
2.2 Aikuissosiaalityö 
 
Aikuissosiaalityö on käsitteenä suhteellisen uusi, vaikkakin aikuisten parissa tehtävällä 
työllä on pitkä historia. Aikuissosiaalityö on alkanut saada erityistä muotoaan vasta 
2000-luvun tietämillä. (Jokinen & Juhila 2008, 7.) Viimeisen kymmenen vuoden aikana 
on aikuissosiaalityöstä tullut erityisen kehittämisen kohde (Väisänen & Hämäläinen 
2008, 6). Jarmo Kärki ja Riikka Väyrynen (2009, 27─33) määrittävät aikuissosiaalityön 
aikuisille suunnatuksi, suunnitelmalliseksi ja tavoitteelliseksi sosiaalityöksi. 
Aikuissosiaalityössä hyödynnetään muita sosiaalihuollon palveluja, esimerkiksi 
toimeentulotukea ja päihdehuoltoa. Käsitteellisesti kunnallinen aikuissosiaalityö kuuluu 
osaksi aikuisten kanssa tehtävää sosiaalialan työtä, joka sisältää sosiaaliasemilla 
sosiaalityöntekijän, sosiaaliohjaajan ja etuuskäsittelijän työn. Toimeentulotuki ja 
aikuisten kanssa tehtävä sosiaalialan työ kuuluvat kaikille ammattiryhmille. Tuija 
Nummela (2011, 65) toteaa, että julkisen järjestelmän edustajia aikuissosiaalityössä ovat 
10 
 
kuntien sosiaalityöntekijät. Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän kohtaaminen on osa 
asiakkuutta kohtaamisen muodosta huolimatta. Työntekijällä on samanaikaisesti sekä 
auttajan että kontrolloijan asema ja tämän johdosta on asiakkaan ja työntekijän 
kohtaaminen haasteellista.. 
 
Toimeentulotuen on katsottu ja katsotaan edelleenkin olevan tärkeä osa 
aikuissosiaalityön tehtäviä ja sisältöjä (Närhi, Karjalainen & Valppu-Vanhainen, 2008). 
Kirsi Juhilan (2008, 15─26) mukaan aikuisväestön kanssa, kunnan sosiaalitoimistoissa 
tehtävää, taloudelliseen tukeen ja toimeentuloon liittyvää työtä on alettu kutsua 
aikuissosiaalityöksi. Sen keskeisenä sisältönä on toimeentulotuki. Juhila näkee 
aikuissosiaalityön ytimen olevan kunnallisessa sosiaalityössä. Sosiaalityössä, ja niin 
myös aikuissosiaalityössä on kyse asiakkaan tilanteen arvioimiseen perustuvasta 
suunnitelmallisesta työotteesta. Muutostavoitteet asetetaan arvioinnin perusteella ja 
myös valitaan välineet, joilla tavoitteet saavutetaan. Työote on usein yksilölähtöistä ja 
työ on pitkäjänteistä ja kokonaisvaltaista. Saija Kankaan (2011) tutkimuksen keskeisenä 
tuloksena kävi ilmi, että aikuissosiaalityöntekijöiden työ keskittyy pääosin kolmen 
teeman ympärille. Teemat ovat työttömyys, asunnottomuus ja taloudellinen tuki. Peppi 
Saikku ja Susan Kuivalainen (2013, 115) ovat tutkimuksia tarkastellessaan huomanneet, 
että toimeentulotukea tarkastellaan useimmiten osana aikuissosiaalityötä vaikkakin 
toimeentulotuki on keskeinen väline myös muun muassa lastensuojelussa. 
Arja Jokinen ja Kirsi Juhila (2008, 7) toteavat, että aikuissosiaalityö on laaja-alaista, 
hajanaista ja käsitteenä epämääräistä ja tästä johtuu, ettei julkisesti tiedetä mitä 
aikuissosiaalityö sisältää. Työn tarkoitus ja palvelun sisältö tunnetaan usein huonosti 
myös niin julkisesti kuin palvelujärjestelmän sisällä. Aikuissosiaalityö ei ole enää 
pelkästään toimeentulotuen myöntämistä, vaikka se usein vieläkin mielletään sellaiseksi. 
Sosiaalityön osuus näkyykin usein toissijaisena tai jotenkin mystisenä tehtävänä, se jää 
helposti toimeentulotukityön varjoon (Kankainen 2012, 53).  
 
2.3 Asiakastyytyväisyys 
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Asiakkaan mielipiteen ja kokemuksen kuuleminen on ainutlaatuisen tärkeätä palautetta, 
kun sosiaalitoimisto haluaa kehittää toimintaansa ja palveluaan. Asiakkaiden antamaa 
avointa palautetta analysoimalla asiakastutkimuksesta on mahdollista luoda työkalu, 
jonka tuloksista on hyötyä palvelujen kehittämisessä ja asiakkaan kohtaamisessa. Miten 
voidaan kehittää toimintatapoja ja parantaa palvelua, ellei saada palautetta? Asiakkailta 
saadut ehdotukset ja negatiivinen palaute on erityisen tärkeä toimintatapojen muutosta 
ja kehittämistä ajatellen. Asiakastyytyväisyyttä voidaan pitää yhtenä tärkeimmistä 
mittareista, kun selvitetään miten asiakkaan odotuksiin on pystytty vastaamaan. 
Asiakaspalvelu, palvelun laatu ja palveluodotukset ovat kaikki suorassa yhteydessä 
asiakastyytyväisyyteen. Tyytyväisyyttä ja laatua käytetään usein toistensa 
synonyymeinä. Tuire Ylikosken (1999, 149) mukaan tyytyväisyys on kuitenkin laatua 
laajempi käsite ja puhuttaessa palvelun laadusta on se vain yksi asiakastyytyväisyyteen 
vaikuttavista tekijöistä. 
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksilla mitataan asiakaspalvelun onnistumista. Tutkimuksella 
saadaan tietoa koko palvelukokonaisuudesta. Tutkimuksen kohteina ovat mm. 
asiakkaiden kokema ensivaikutelma, palvelun odotusaika, palvelun asiantuntemus ja 
ystävällisyys, joustavuus ja tilojen viihtyisyys, palveluympäristö. 
Asiakastyytyväisyyden muodostamisessa avainsanana on asiakkaasta välittäminen. 
Asiakkaat arvostavat erityisesti tätä asiaa. Asiakastyytyväisyys on tärkeää, koska 
asiakkaat kertovat hyvistä kokemuksista muille asiakkaille. (Lahtinen & Isoviita 1998, 
64.) 
 
Mikko Aallon (2002, 7─10) mukaan palaute on ympäristön tai oma reaktiomme, siihen 
millaisia olemme tai miten olemme toimineet. Palaute on työyhteisön tai yrityksen 
kehittymisen ja kasvun elinehto. Ilman sitä ei säilytetä edes olemassa olevaa toimimisen 
tasoa, vaan taannutaan. Muutoksessa palautteella on ensiarvoisen tärkeä merkitys. 
Muutoksen tarve lähtee liikkeelle siitä palautteesta, joka saadaan asiakkailta, mittareista 
ym. Uuden oppiminen vaatii korjaavaa palautetta sekä vanhoista että uudessa tilanteessa 
virheellisistä toimintatavoista ja malleista. Mutta se edellyttää myös myönteistä 
palautetta ja kannustusta sekä kriittisissä tilanteissa että onnistumisen hetkissä. Se vaatii 
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myös kykyä ottaa vastaan palautetta ja myöntää oma virhe tai onnistuminen. Palautteen 
tulisi pyrkiä muuttamaan ihmistä. Merja Laitinen ja Anneli Pohjola (2010, 14) näkevät, 
että sosiaalityössä tarvitaan erilaisilla lähestymistavoilla ja menetelmillä tuotettua tietoa 
ihmisten elämäntilanteista. Sosiaalitoimen asiakkuuden ydinteemoihin liittyy tutkimus 
ja työn kehittäminen, asiakkuuden tieto. 
 
Laadukas sosiaalityö voi olla jäsentävää, tilaa antavaa, tilanteiden ja olosuhteiden 
optimistista realisointia sekä voimavarojen kartoitusta ja mobilisointia kohtuullisessa 
ajassa ja tarkoituksenmukaisissa olosuhteissa, sopivan joustavilla keinoilla ja 
ymmärrettävällä kielellä vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakas on pääosassa ja 
hänet otetaan vakavasti. Palvelun laatuarvio perustuu subjektiiviseen kokemukseen. 
Voiko tyytyväisyydestä tai tyytymättömyydestä päätellä jotain myös palvelujen 
tuloksellisuudesta? Voisiko kuvitella, että asiakas ei ole tyytyväinen 
palvelukokemukseensa, ellei hänen odotuksiinsa ole vastattu. Tyytyväinen asiakas taas 
kokee elämänhallintansa lisääntyneen ja hänellä on siten aihetta olla palvelun ohella 
tyytyväinen myös itseensä. (Hiekka 1995, 135.) 
 
Jos halutaan luoda asiakaslähtöistä auttamiskulttuuria tai toimia aktivoivasti ja 
kuntouttavasti täytyy ihmisten kokemukset ottaa vakavasti, niitä ei pidä mitätöidä. 
Ammattilaiselle sitoutuminen kaikkien kansalaisten hyvinvoinnin takaamiseen voi 
aiheuttaa samalla vaikeuksia tilanteissa, joissa pitäisi myöntää oma epätäydellisyys ja 
epäonnistuminen hyvinvoinnin turvaamisessa. Ristiriitaisesti tilanne ehkä johtaa myös 
siihen, että palvelujärjestelmän asiantuntija sulkee silmänsä epäkohdilta. Hän voi 
uskotella itselleen ja asiakkailleen, että asiat on hoidettu hyvin tai peitellä vajavaista 
ratkaisuntekoa sen sijaan, että tunnustaisivat realistisesti sen tilanteen, jossa kulloinkin 
ollaan. Vaikeassa tilanteessa oleva palvelun käyttäjä tarvitsee kuuntelevaa asennetta ja 
tukea juuri siihen tilanteeseen, jossa on, ei vaikeuksien pois selittämistä. Kaikkia 
osallisia voi helpottaa jo sen tosiasian yhteinen tunnustaminen, että ei ole päästy 
parhaaseen mahdolliseen ratkaisuun. (Metteri 2003.)  
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Asiakaspalautteen lähtökohtana on asiakkuuteen, asiakkaan rooliin ja asemaan liittyvät 
kysymykset. Asiakkaan antamasta palautteesta kiinnostunut yhteisö toteuttaa 
vastavuoroisuuden periaatetta. Julkisia palveluja käyttävät asiakkaat ovat 
veronmaksajina, toteuttajina, päättäjinä ”molemmin puolin tiskiä”. Palvelut ovat 
käyttäjiään varten. (Salmela, 1997, 11.) Asiakkaan antama palaute jää joko 
huomioimatta, tai sen antajaa pidetään ongelmallisena. Sinikka Lappalainen, Anna 
Moström ja Leena Huovila (2004, 40) toteavat, että asiakaspalautteen vastaanottamiseen 
tulisi työpaikoilla kiinnittää aivan erityistä huomiota. Auttamistyö, kuten ei muukaan 
asiakastyö voi olla laadukasta ja asiakaslähtöistä, jos palaute sivuutetaan ja palautteen 
antajalle annetaan mahdottoman asiakkaan leima. 
 
2.4 Toimeentulotuki aikuissosiaalityön välineenä 
 
Peppi Saikun ja Susan Kuivalaisen (2013, 115) mukaan käsite aikuissosiaalityö 
paikantuu 2000 –luvun vaihteeseen. Tuolloin sillä alettiin kuvata aikuisväestön 
ongelmatilanteisiin keskittyvää sosiaalityön aluetta, jossa painottuvat taloudellinen tuki 
ja toimeentuloon liittyvät kysymykset. Aikuissosiaalityössä toimeentulotukityö on yksi 
työmuoto muun muassa kuntouttavan työn ja päihdetyön kanssa. Haastattelujen 
perusteella Saikku ja Kuivalainen (2013, 118) ovat todenneet, että toimeentulotukityö 
tapahtuu pääasiassa aikuissosiaalityössä.  
 
Aikuissosiaalityössä toimeentuloon liittyvät kysymykset ovat usein keskeisessä 
asemassa. Toimeentulotukityö sisältää kuitenkin monia erilaisia työtehtäviä. Työhön 
kuluu keskustelua asiakkaan taloustilanteesta, tuloista, menoista ja velkatilanteesta, 
toimeentulotukihakemusten käsittelyä ja toimeentulotukipäätösten tekemistä. Aikuisten 
palveluissa sosiaalityöntekijä vastaa palvelutarpeen arvioinnista, palvelusuunnitelman 
laatimisesta kuten myös hallinnollisista päätöksistä. Sosiaalityöntekijä toimii myös 
palveluprosessin johtajana. Asiakastyöhön ja palveluohjaukseen painottuvan 
sosiaaliohjaajan työnkuvaan, kuuluu muun muassa taloudellinen neuvonta ja ohjaus. 
Kirjallisen toimeentulotukihakemuksen vastaanotto, laskennallisen toimeentulotuen 
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päätökset, toimeentulotuen perusosan maksaminen ja mahdollinen takaisinperintä 
kuuluvat puolestaan etuuskäsittelijän tehtäviin. (Saikku & Kuivalainen 2013, 132.) 
 
Toimeentulotuki voi määrittää sosiaalitoimiston aikuissosiaalityötä hyvinkin 
kokonaisvaltaisesti. Toimeentulotukityön määrittäessä sosiaalityöntekijöiden työtä 
sosiaalityön toteuttamisen mahdollisuudet kaventuvat ja työssä ovat voimakkaasti läsnä 
byrokratiatyön elementit. Aikuissosiaalityön asiakkuutta ja asiakasprosessissa 
etenemistä määrittää toimeentulotuen tarve. Toimeentulotukiprosessin vahvat 
toimintamallit ja käytännöt ehdollistavat kuitenkin sosiaalityötä ja sosiaalityön 
luovemmille ja toisinaan asiakaslähtöisemmille vaihtoehdoille jää heikommin tilaa. 
Aikuissosiaalityön tarpeessa saattaa kuitenkin olla ihmisiä, joille ei 
toimeentulotukivajetta laskennallisesti jää ja jotka eivät näin ollen ole jättäneet 
kirjallista toimeentulotukihakemusta. (Taina 2013, 58, 62.) 
 
Toimeentulotukityö tuo sosiaalityöhön ja sen asiakasprosesseihin menetelmällisiä 
mahdollisuuksia sekä toimii sosiaalityöntekijöiden työn hallinnan välineenä. 
Toimeentulotukea on mahdollista käyttää osana suunnitelmallista sosiaalityötä 
asiakkaan elämäntilanteen ja tavoitteiden saavuttamisen tukena. Yksittäiset 
sosiaalityöntekijät tekevät harkinnallista toimeentulotukea koskevia päätöksiä 
itsenäisesti ja voivat esimerkiksi poiketa perustoimeentulotuen normittavista säännöistä 
asiakkaiden yksilöllisten elämäntilanteiden ja suunnitelmien perusteella. Harkinnallisen 
toimeentulotuen käyttö sosiaalityön välineenä on myös sosiaalityöntekijän velvollisuus. 
(Taina 2013, 68─69). Leila Kankainen (2012, 77) sai tutkimuksessaan selville 
sosiaalityöntekijöiden toivovan, että toimeentulotuki määriteltäisiin selkeästi 
aikuissosiaalityön työvälineeksi, jota käytetään vain rajatusti asiakastyön osana.  
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3 TOIMEENTULOTUKI 
 
Perustuslain 19.1 §: mukaan jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen 
elämän edellyttämää turvaa on oikeus välttämättömään toimeentuloon ja huolenpitoon. 
Oikeudesta toimeentulotukeen säädetään toimeentulotuesta annetussa laissa 
30.12.1997/1412. Toimeentulotuella tarkoitetaan viimesijaisesta etuudesta päättämistä 
siitä säädetyn toimeentulotukilain mukaisesti. Toimeentulotukilain (1412/1997) 4 §:n 
mukaan toimeentulotukilain mukaisia tehtäviä kunnassa hoitaa sosiaalihuoltolain 
(710/1982) 6 §:ssä tarkoitettu, kunnan määrää monijäseninen toimielin. Tuen 
myöntämistä ohjaavat myös muut erityislait sekä kuntien omat menettelytapaohjeet. 
Perustoimeentulotuen osalta tämän tehtävän hoitaminen siirtyy Kansaneläkelaitokselle 
1.1.2017 alkaen. 
 
Perus-, täydentävän- ja ehkäisevän toimeentulotuen lisäksi voidaan maksaa 
toimeentulotukea kuntouttavaan työtoimintaan ja toimeentulotukea kotouttamistukena 
(Ahola & Hiilamo, 2013, 76). Toimeentulotuki on perustuslaissa mainitun oikeuden 
toteuttamista turvaava keskeinen rahaetuus. Toimeentulotuki on vahvasti ja 
yksityiskohtaisesti normitettu kuten viimesijaisen toimeentuloturvan luonteeseen kuuluu. 
Toisaalta toimeentulotuen myöntämismenettelyn olennaisena osana on myös jokaisen 
tuentarvitsijan yksilöllisten olosuhteiden huomioon ottaminen. (Kananoja, Lähteinen & 
Marjamäki 2011, 71─72.) 
 
Toimeentulotuki on sosiaalihuoltoon kuuluva viimesijainen, tarveharkintainen 
taloudellisen tuen muoto, jonka saamisen edellytyksenä hakijan on haettava kaikki muut 
tuet, joihin hänellä on oikeus. Tarveharkinta tarkoittaa menettelyä, jossa selvitetään 
hakijan oikeus etuuteen. Harkinta suoritetaan joko kirjallisesti tai henkilökohtaisesti 
jätettävien hakemusten perusteella. Hakijan on selvitettävä tilanteensa ja olosuhteensa 
yksityiskohtaisesti viranomaiselle. (Hiilamo 2003, 298.) Tarveharkinta on erittäin tarkka; 
tuen saaminen edellyttää muun muassa tiliotteiden toimittamista (Hiilamo 2003, 301). 
 
16 
 
3.1 Toimeentulotuen tarkoitus 
 
Toimeentulotukilain 2 §:n mukaan toimeentulotukeen on oikeus jokaisella joka on tuen 
tarpeessa eikä voi saada toimeentuloa ansiotyöllä, yrittäjätoiminnalla, muiden 
etuisuuksien avulla, muista tuloistaan tai varoistaan, tai hänelle elatusvelvollisen 
henkilön huolenpidolla tai muulla tavalla. Toimeentulotuen avulla turvataan vähintään 
perustuslaissa tarkoitettu välttämätön toimeentulo sekä edistetään henkilön tai perheen 
itsenäistä selviytymistä. Yksilöllä on vastuu omasta elatuksestaan ja lailla säädetyssä 
laajuudessa puolisonsa tai rekisteröidyn parisuhdekumppaninsa sekä alaikäisten lastensa 
ja ottolastensa elatuksesta. Toimeentulotuella pyritään parantamaan edellytyksiä tämän 
vastuun toteuttamiselle. Toimeentulotuella on näin ollen laajempi tehtävä kuin vain 
elämälle välttämättömän turvan antaminen, eli niin sanotun olemassaolominimin 
täyttäminen. Sen tavoitteena ei ole vain pitää henkilöä tai perhettä hengissä. 
Toimeentulotuen tarkoituksena on myös antaa mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnan 
toimintaan. Tukea voidaan myöntää myös omatoimisen suoriutumisen tukemiseksi ja 
syrjäytymisen ehkäisemiseksi Toimeentulotuki on tarkoitettu kattamaan menoja 
laajemmin kuin ihmisarvoisen elämän edellyttämää turvaa vastaava välttämätön 
toimeentulo vaatii. Toimeentulotuen määrä on laissa määriteltyjen menojen sekä 
käytettävissä olevien tulojen ja varojen erotus.  Kaikissa soveltamistilanteissa tulee 
kuitenkin turvata vähintään välttämätön toimeentulo. Toimeentulotukeen voi muodostus 
oikeus myös jos muun sosiaaliturvaetuuden maksu on myöhästynyt. Tällainen 
odotusajalle myönnetty tuki voidaan periä takaisin. Toimeentulotukea hakevan 17-64 –
vuotiaan on ilmoittauduttava työttömänä työnhakijana työ- ja elinkeinotoimistoon 
tietyin säännöksestä ilmenevin poikkeuksin. Toimeentulotuen perusosan suuruutta 
voidaan lain 10 §:n säätämällä tavalla alentaa ellei toimeentulotuen hakija ilmoittaudu 
työnhakijaksi. Toimeentulotuen myöntäminen ei ole sidottu kotikuntalain tarkoittamaan 
kotipaikkaan, vaan toimeentulotukea on velvoitettu myöntämään se kun jossa tuen 
hakija oleskelee. Toimeentulotuki koostuu perustoimeentulotuesta ja täydentävästä 
toimeentulotuesta. Tämän lisäksi voidaan myöntää ehkäisevää toimeentulotukea. (Laki 
toimeentulotuesta 30.12.1997/1412, 1§─4§, 6§─23§; Toimeentulotuki. Opas 
toimeentulotukilain soveltajille 2013, 17─145) 
17 
 
Kunnilla on oikeus tehdä omia soveltamisohjeita toimeentulotuesta. Ohjeistukset on 
tarkoitettu ohjaamaan ja auttamaan työntekijöitä päätösten teossa. Ohjeistuksen avulla 
työntekijöillä on yhtenevät myöntämiskäytännöt tietyissä asioissa. Ohjeissa määritellään 
muun muassa toimeentulotukilaskelmissa huomioitavat kohtuulliset asumismenot ja 
lasten harrastuksiin vuosittain myönnettävän tuen määrä. Kuntien antamat ohjeistukset 
eivät kuitenkaan saa olla ristiriitaiset toimeentulotuesta annetun lain kanssa. 
(Toimeentulotuki. Opas toimeentulotuen soveltajille 2013) 
 
Tarveharkinnan käytölle toimeentuloturvan jakoperiaatteena on sekä kannattajia että 
vastustajia. Kannattajien mielestä tarveharkintaa käyttämällä voidaan etuuksia 
kohdentaa tehokkaasti sellaisille henkilöille ja väestöryhmille, jotka tarvitsevat eniten 
tukea. Kriittisesti suhtautuvien mielestä tarveharkinnan käyttämiseen liittyy suuria 
ongelmia. He näkevät sen esimerkiksi heikentävän tuen kohdentamista, koska 
tarveharkinta johtaa etuuden alikäyttöön. Vastustajien mukaan se synnyttää myös 
köyhyysloukkuja, lisäksi tarveharkintaisen etuuden hakeminen on nöyryyttävää, sillä se 
merkitsee samalla oman köyhyyden tunnustamista. Vastustajien mielestä voidaan myös 
ajatella että etuuksista ja palveluksista, jotka on tarkoitettu vain köyhälle väestönosalle, 
tulee herkästi heikkolaatuisia etuuksia ja palveluita, koska paremmin toimeentulevalla 
väestönryhmillä ei ole kiinnostusta niiden riittävyyden ja laadun suhteen. (Haapola 
2004, 22.) 
 
Susan Kuivalaisen (2013, 15─16) mukaan perustuslaissa on taattu jokaiselle, joka ei 
kykene hankkimaan ihmisarvoisen elämän edellyttämää turvaa, oikeus välttämättömään 
toimeentuloon ja huolenpitoon. Perustuslaissa tarkoitettu välttämätön toimeentulo 
turvataan viimesijaisen toimeentulotulotuen avulla. Tämä viimesijainen tuki luo samalla 
normin yhteiskunnassa hyväksytylle vähimmäistoimeentulon tasolle. Lakisääteisten 
tehtävien valossa toimeentulotuen tason tulisi tarjota ihmisarvoisen elämän kannalta 
välttämätön toimeentulo, ja lisäksi toimeentulo- tuessa ja siihen liittyvässä työssä tulisi 
olla sellaisia elementtejä ja välineitä, joilla tuen saajan itsenäistä selviytymistä voidaan 
edistää. Toimeentulotuki on tarveharkintainen tuki. Tarveharkinnan käyttö 
sosiaaliturvaetuuksien ja palvelujen jakoperiaatteena on ollut sosiaalipolitiikan keskeisiä 
kiistakysymyksiä. Tarveharkinnalla pyritään varmistamaan tuen viimesijaisuus. 
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Toimeentulotukea myönnetään vain silloin, kun henkilöllä ei ole muita tuloja tai muut 
tulot eivät ole tasoltaan riittäviä tai kun tulo ei ole käytettävissä toimeentulotukea 
myönnettäessä tai kun henkilö ei voi saada riittävää toimeentuloa perheeltään. Ilkka 
Haapolan (2004, 43) mukaan toimeentulotuki tarjoaa viimesijaista, tarveharkintaista 
tukea niille, jotka eivät voi saada tarpeenmukaista elatustaan muuta kautta. 
Toimeentulotuen tehtävänä on reagoida vasta sitten, kun hyvinvointivaltion muut 
turvaverkot ovat pettäneet. 
 
Raunio (2000, 130, 136) näkee toimeentulotuen roolin perusturvajärjestelmässä 
erikoisena koska toimeentulotuki joutuu paikkaamaan ensisijaisen perusturvan, 
erityisesti työttömyysturvan puutteita. Runsaan toimeentuloon turvautumisen voidaan 
hänen mukaansa katsoa osoittavan hyvinvointivaltion epäonnistuneen työttömien 
suojelemisessa köyhyydeltä. Hänen mukaansa toimeentulon turvaaminen ja ihmisten 
itsenäisen pärjäämisen edesauttamiseksi tehtävät toimenpiteet olisi määritellä sellaisiksi, 
että niiden avulla voidaan turvata ihmisarvoisen elämän kannalta vähintään välttämätön 
toimeentulo.  
 
Elina Aholan ja Heikki Hiilamon (2013, 77) mielestä toimeentulotuki on eräänlainen 
yhteiskunnan perälauta – viimesijainen turva jonka tehtävä on huolehtia yksilöiden ja 
perheiden toimeentulosta työmarkkinoiden ja muiden yhteiskunnan tulolähteiden 
väliaikaisesti pettäessä. Puutteet syyperusteisissa etuuksissa sekä asumistuessa luovat 
aukkoja perusturvaan, joka ”vuotaa” toimeentulotuen puolelle. Toisin sanoen 
syyperusteisia etuuksia on täydennettävä toimeentulotuella. Myös Susan Kuivalainen 
(2004, 585) toteaa Kankaaseen ja Ritakallioon (1996) viitaten että toimeentulotukea on 
yleisesti pidetty yhtenä köyhyyden mittarina. Kuivalainen toteaa, että  
toimeentulotuki edustaa poliittishallinnollista pienituloisuuden 
määritelmää. Tuen muoto ja taso perustuvat poliittiseen päätökseen siitä, 
millä ehdoin ja miten paljon yhteiskunta on halukas maksamaan 
pienituloisille viimesijaisen avun muodossa. Taso määrittää samalla 
virallisen, viranomaisten hyväksymän köyhyysrajan. (emt. 2004, 585.) 
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Toimeentulotukea laskettaessa vähäinenkin tulojen muutos johtaa tuen tarkistamiseen. 
Tässä mielessä toimeentulotuki muistuttaa työmarkkinatukea. Heikki Hiilamon (2003, 
300─301) mukaan tämä on seurausta toimeentulotuen luonteesta viimesijaisena 
etuutena: jos tukeen oikeuttavat menot ovat suuremmat kuin käytettävissä olevat tulot, 
kunnan sosiaalitoimisto maksaa erotuksen toimeentulotukena. Anu Muurin (2008, 63) 
mielestä toimeentulotuki on muodostunut monen kohdalla ensisijaiseksi järjestelmäksi, 
vaikka toimeentulotuen alkuperäinen tehtävä on ollut muita tukimuotoja täydentävä. 
Toimeentulotuella olevat ihmiset elävät tuen varassa entistä pitempään. 
 
Elina Ahola ym. (2013, 76) pitävät toimeentulotuen saamista eräänä selkeimmistä 
köyhyyden mittareista. Toimeentulotukea voidaan myöntää henkilöille, joiden tulot 
jäävät alle hallinnollisesti määritellyn kulutustason. Koska toimeentulotukea 
myönnettäessä käytetään harkintaa, ei tarkkaa rajaa ei pystytä määrittämään yleisellä 
tasolla. Kyse on kuitenkin eräällä tavalla absoluuttisesta köyhyysrajasta, jonka alle 
jäävien tulot eivät ilman toimeentulotukea riitä ihmisarvoisen elämän perustarpeiden – 
ravinnon, vaatetuksen ja suojan – tyydyttämiseen.  
 
Kyösti Raunio (2000, 131) näkee toimeentulotuen arvoperustan sikäli merkityksellisenä, 
että kyse on yhteiskunnassa huonoimmin toimeentulevista ja tässä mielessä 
köyhimmistä ihmisistä. Hänen mielestään toimeentulotuki ilmaisee ne perusteet ja tasot 
joilla yhteiskunta, tarkemmin yhteiskunnalliset päätöksentekijät, haluaa turvata niiden 
ihmisten toimeentulon, jotka ovat huonomin toimeentulevia. Samalla kun mietitään 
toimeentulotuen arvoperustaa, mietitään myös mikä on köyhien ihmisten perusoikeus 
tietyntasoiseen toimeentuloon. Suomen perustulain 19 §:ssä säädetään kansalaisten 
oikeudesta sosiaaliturvaan. Säädöksellä taataan kansalaisille oikeus ”välttämättömään 
toimeentuloon ja huolenpitoon”, samassa pykälässä sanotaan, että tämä oikeus 
on ”jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen elämän edellyttämää turvaa” 
Kansalaisille siis taataan sosiaalisena perusoikeutena ainoastaa välttämätön toimeentulo 
ja sekin vain, jos ei muulla tavoin ole kyennyt hankkimaan ihmisarvoisen elämän 
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edellyttämää toimeentuloa. Ihmisarvoisen elämän kannalta vähintään välttämätöntä 
toimeentuloa sosiaalisena perusoikeutena lailla ei taata. 
  
 3.2 Toimeentulotuen muodot 
 
Perustoimeentulotuki 
 
Toimeentulotuki on tarveharkintaista, ja sitä myönnetään yleensä kuukaudeksi 
kerrallaan. Perustoimeentulotukea myönnettäessä otetaan lain 7 § mukaan huomioon 
perusosalla katettavat menot sekä muut laissa erikseen säädetyt perusmenot. Tuki 
lasketaan asiakkaan välttämättömien menojen mukaan. Oikeus perustoimeentulotukeen 
syntyy, kun tuloista ja varoista ja toimeentulotuessa hyväksyttävistä välttämättömistä 
menoista on tehty laskelma ja se osoittaa tulojen ja/tai varojen riittämättömyyden 
kyseisiin menoihin. Yleensä toimeentulotuen asiakkaalla on tuloja, esimerkiksi 
työttömyysturva tai sairauspäiväraha. Myönnettävä toimeentulotuki on tällöin 
vastaavasti pienempi. Perusosaan, jonka määrä on sidottu kansaneläkeindeksiin, sisältyy 
muun muassa ravintoon, vaatteisiin, puhtauteen, liikkumiseen ja harrastuksiin liittyvät 
menot. Perusosan lisäksi perustoimeentulotukea annetaan tarpeellisen suuruisiin 
asumismenoihin, kuten vuokraan tai vastikkeeseen, vesimaksuun, lämmitykseen, 
sähkölaskuun ja kotivakuutusmaksuun sekä vähäistä suurempiin terveydenhuollon 
menoihin (esimerkiksi reseptilääkkeet). Myönnettävän toimeentulotuen määrää 
harkittaessa otetaan asiakkaan tulot ja varat huomioon ensin perustoimeentulotukea 
määrättäessä. (Laki toimeentulotuesta 30.12.1997/1412, 1§; Toimeentulotuki 2013, 
91─94 ) 
 
Hakijan laskennallinen oikeus toimeentulotukeen määräytyy käytettävissä olevien 
tulojen ja menojen perusteella. Molemmat tekijät ovat siis tärkeitä. Kotitalouden 
käytettävissä oleviin tuloihin vaikuttavat ensisijaisesti sen jäsenten ansio- ja 
omaisuustulot sekä sosiaaliturvatulot. (Haapola 2001, 13.) 
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Täydentävä toimeentulotuki 
 
Täydentävää toimeentulotukea myönnettäessä otetaan huomioon tarpeellisen suuruisina 
tietyt erityismenot, kuten muut kuin toimeentulotukilain 7 b §:ssä tarkoitetut asumisesta 
aiheutuvat menot sekä henkilön tai perheen erityisistä tarpeista tai olosuhteista johtuvat, 
toimeentulon turvaamiseksi tai itsenäisen suoriutumisen edistämiseksi tarpeelliseksi 
harkitut menot. (Laki toimeentulotuesta, 7c§) 
 
Ehkäisevä toimeentulotuki 
 
Perus- ja täydentävän toimeentulotuen lisäksi kunnat myöntävät ehkäisevää 
toimeentulotukea jonka tarkoituksena on edistää henkilön ja perheen sosiaalista 
turvallisuutta ja omatoimista suoriutumista sekä ehkäistä syrjäytymistä ja pitkäaikaista 
riippuvuutta toimeentulotuesta. Lain 13 §:n mukaan kunta myöntää ehkäisevää 
toimeentulotukea päättämiensä perusteiden mukaan.. Tuki on riippumaton siitä, onko 
henkilö tai perhe oikeutettu toimeentulotukilain 1 momentin tarkoittamaan 
toimeentulotukeen. Ehkäisevän tuen yksi tavoite on pyrkiä välttämään 1 momentissa 
tarkoitetun toimeentulotuen tarve, ja sen käytöllä voidaan erityisesti pitkällä 
tähtäyksellä saavuttaa myös taloudellista säästöä. (Toimeentulotuki 2013, 125.) 
 
Ehkäisevää tukea voidaan myöntää myös niille kotitalouksille, joilla ei ole niin sanottua 
alijäämää eli jotka nousevat toimeentulotukinormin yläpuolelle. Lisäksi ehkäisevää 
tukea voidaan myöntää muun muassa tuensaajan aktivointia tukeviin toimenpiteisiin, 
akuuteista kriisitilanteista selviytymiseen tai taloudellisen tilanteen heikentymisestä 
aiheutuvien vaikeuksien lieventämiseen. (Ahola & Hiilamo 2013, 76.) 
 
3.3 Toimeentulotuen hakemisen ja myöntämisen prosessi 
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Toimeentulotukea haetaan pääsääntöisesti toimeentulotuen hakemuslomakkeella, jonka 
hakija voi toimittaa sosiaalitoimistoon joko paperiversiona tai nykyisin myös 
sähköisenä. Toimeentulotukiviranomainen voi hyväksyä edellä mainittujen lisäksi myös 
suullisesti tai vaikkapa sähköpostilla esitetyn toimeentulotukihakemuksen.  
Toimeentulotukihakemuksesta on käytävä ilmi mitä ja mille ajanjaksolle hakija hakee 
toimeentulotukea. Toimeentulotukihakemus tulee aina allekirjoittaa. Allekirjoituksen 
voi tehdä joko hakija tai hakijan edunvalvoja. (Toimeentulotukiopas 2014) 
 
Toimeentulotuen myöntää hakemuksesta sen kunnan toimielin, jonka 
alueella henkilö tai perhe vakinaisesti oleskelee. Jos henkilö tai perhe 
muutoin kuin satunnaisesti oleskelee useammassa kuin yhdessä kunnassa, 
toimeentulotuen myöntää sen kunnan toimielin, jonka alueella oleskelusta 
henkilön tai perheen menot johtuvat. Jos tuen tarve on kiireellinen, 
toimeentulotuen myöntää sen kunnan toimielin, jossa perhe tai henkilö 
oleskelee hakemusta tehtäessä. (Laki toimeentulotuesta 14 §.) 
 
Hakija on velvollinen esittämään hakemuksen liitteenä selvitykset tuloista ja 
varallisuudesta, muun muassa tiliotteet ja verotuspäätös vuosittain sekä muista 
toimeentulotukioikeuden selvittämisen kannalta välttämättömistä seikoista (esimerkiksi 
tosite vuokranmaksusta, kuitti tai lasku menoista joihin hakee toimeentulotukea). Ennen 
toimeentulotuen myöntämistä selvitetään asiakkaan mahdollisuudet saada muita 
sosiaaliturvaetuuksia, kuten työmarkkinatuki, asumistuki ja opintotuki. Lisäksi 
selvitetään onko mahdollisuutta alentaa tai poistaa esimerkiksi terveydenhuollon, 
päivähoidon tai kerhotoiminnan asiakasmaksuja. Jos hakemus on puutteellinen (puuttuu 
tarpeellisia tietoja, allekirjoitus tai tarvittavia liitteitä) lähetetään hakijalle yksilöity 
kehotus hakemuksen täydentämiseksi. Kehotus on annettava tai lähetettävä hakijalle 
viimeistään seitsemäntenä arkipäivänä hakemuksen saapumisesta. Puutteellinen 
hakemus viivästyttää sen käsittelyä. Jos asiakas ei ole kehotuksesta huolimatta ole 
määräajassa toimittanut pyydettyjä täydennyksiä tai hän ei ole esittänyt hyväksyttävää 
syytä täydennyksen viivästymiselle tehdään päätös niiden tietojen pohjalta jotka on 
käytettävissä. (Laki toimeentulotuesta 14 a §) 
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Hakemus on käsiteltävä ja päätös tehtävä viivytyksettä, viimeistään seitsemäntenä 
arkipäivänä hakemuksen saapumisesta. Hakemuksen saapumispäivää ei lasketa mukaan 
määräaikaan. Kiireellisessä tapauksessa päätös on tehtävä käytettävissä olevien tietojen 
perusteella joko samana tai viimeistään seuraavana arkipäivänä hakemuksen 
saapumisesta. Kiireellisyyden arvioinnin tekee sosiaalitoimi. Päätös voidaan myös antaa 
ensin vain kiireellisestä asiasta ja muilta osin voidaan päätös tehdä seitsemän arkipäivän 
sisällä. Päätös toimeentulotuen myöntämisestä on pantava täytäntöön viivytyksettä. 
Toimeentulotukiasia on käsiteltävä siten, ettei asiakkaan oikeus välttämättömään 
toimeentuloon ja huolenpitoon vaarannu. Päätöksessä tulee ottaa kantaa kaikkiin 
hakijan esittämiin asiakohtiin ja päätös tulee perustella. Toimeentulotukiasiakkaalle on 
järjestettävä, hänen sitä pyytäessään mahdollisuus henkilökohtaiseen keskusteluun 
sosiaalityöntekijän tai sosiaaliohjaajan kanssa. Keskusteluun asiakkaalla on 
oikeuspäästä viimeistään seitsemäntenä arkipäivänä sen jälkeen kun asiakas on 
keskusteluun pääsyä pyytänyt. (Laki toimeentulotuesta, 14 §.) 
 
Toimeentulotuki määrätään pääsääntöisesti kuukaudelta mutta se voidaan tarpeen 
mukaan myöntää ja maksaa myös kuukautta lyhyemmältä tai pidemmältä ajalta. 
Pääsääntöisesti tulot ja menot otetaan huomioon toimeentulotuen hakemiskuukaudelta. 
Kun päätös on tehty, lähetetään se hakijalle ja toimeentulotuki maksetaan tuen hakijalle 
käytettäväksi hänen ja hänen perheensä elatukseen. Toimeentulotuki tai osa siitä 
voidaan periä takaisin. Toimeentulotukilain 20 §:ssä on lueteltu perusteet 
takaisinperinnälle. Takaisinperinnästä on tehtävä päätös toimeentulotukipäätöksen 
yhteydessä. Takaisinperinnästä ei saa aiheutua uutta toimeentulotuen tarvetta. (Laki 
toimeentulotuesta 15─22 §.) 
 
Peppi Saikun ja Susan Kuivalaisen (2013, 115) mielestä käsitteelle toimeentulotukityö, 
jolla on kuvattu toimeentulotuen käsittelemiseen ja päätökseen liittyvää työtä, ei 
olemassa selkeää määritelmää, mutta he näkevät sen sisältävän erilaisia työtehtäviä joita 
ovat keskustelu asiakkaan taloustilanteesta, toimeentulotukihakemusten käsittelyä ja 
toimeentulotukipäätösten tekemistä. Toimeentulotukihakemusten käsittely on 
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enenevässä määrin siirtynyt sosiaalityöntekijöiltä joko etuuskäsittelijöille tai 
palvelusihteereille. Saikun ja Kuivalaisen (2013, 118) tutkimuksen mukaan 
toimeentulotukityötä kunnissa tekevät enimmäkseen muut kuin sosiaalityöntekijät. 
Henkilöstöresursseista keskimäärin puolet muodostui etuuskäsittelijöistä, 
sosiaalityöntekijöitä oli lähes kolmannes ja sosiaaliohjaajia reilu kymmenesosa. Myös 
johtavat sosiaalityöntekijät osallistuvat päätöksentekoon jossakin määrin. 
 
Piia Walleniuksen (2012) organisaatiomuutoksen vaikutuksia tarkastelevassa pro gradu 
–tutkielmassa todetaan, että toimeentulotukityön siirtyminen kokonaan etuuskäsittelyyn 
tai erilliseen toimeentulotukiyksikköön on vaikuttanut siten, että aikuissosiaalityön 
sisältö on muuttunut vaikuttavalla tavalla. Tämän muutoksen katsottiin mahdollistavan 
sekä sosiaalityön toteuttamisen että työn kehittämisen. Toimeentulotuen siirtäminen on 
tuonut myönteisiä muutoksia sosiaalityöhön sisällöllisesti ja imagollisesti. 
Etuuskäsittelyn ja aikuissosiaalityön yhteistyön päättymisestä tai puutteellisuudesta on 
kuitenkin syntynyt ongelmia, kun asiakkaiden tilanteista ei ollut mahdollisuutta 
neuvotella. Näissä tilanteissa sosiaalityöntekijät päätyivät käsittelemään 
toimeentulotuen edelleen itse. 
 
Kirsi Juhilan (2008, 96) näkemyksen mukaan sosiaalitoimiston sosiaalityöhön usein 
liitetty kontrolli konkretisoituu toimeentulotuen myötä. Tarveharkintaisena etuutena 
toimeentulotukeen liittyy vahvaa tarpeiden määrittelyä sekä normalisointia. 
Yhteiskunnan hyväksymä toiminta ja hyväksyttävä kansalaisuus tulee asiakkaalle 
näkyväksi toimeentulotuen normien ja ehtojen myötä. Näiden sääntöjen ja normien 
opettaminen osoittautuu toimeentulotuen myötä sosiaalityöntekijän tehtäväksi. Juhila 
(emt.) puhuu liittämis- ja kontrollisuhteen mukaisesta tehtävästä jota toimittaessaan 
sosiaalityöntekijät eivät voi vapaasti asettua asiakkaiden puolelle ja johon kuuluvat 
yhteiskunnallisten lähtökohtien ja uusliberalististen suuntausten tulkitseminen 
asiakkaille. Anu Muuri (2008) toteaa, että  
 
toimeentulotukityö sisältää sekä byrokratiatyön että palvelutyön piirteitä, 
sillä toimeentulotuen myöntämistä valmisteleva sosiaalityöntekijän 
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tehtäviin kuuluvat myös asiakkaan elämäntilannetta kartoittavat erilaiset 
selvitykset, neuvonta ja palveluista tiedottaminen ja niiden välittäminen, ei 
pelkästään taloudellisen tuen välittäminen. 
 
Hallintolaki (6.6.2003/434) määrittää päätöksen muodon (43 §) ja päätöksen sisällön 
(44 § ). Sen mukaan  
hallintopäätös on annettava kirjallisesti. Päätös voidaan antaa myös 
suullisesti, jos se on välttämätöntä asian kiireellisyyden vuoksi. Suullinen 
päätös on viipymättä annettava myös kirjallisena 
oikaisuvaatimusohjeineen tai valitusosoituksineen. Määräaika 
oikaisuvaatimuksen tekemiseen tai muutoksenhakuun alkaa kirjallisen 
päätöksen tiedoksisaannista siten kuin siitä erikseen säädetään. 
Kirjallisesta päätöksestä on käytävä selvästi ilmi: 1) päätöksen tehnyt 
viranomainen ja päätöksen tekemisen ajankohta; 2) asianosaiset, joihin 
päätös välittömästi kohdistuu; 3) päätöksen perustelut ja yksilöity tieto 
siitä, mihin asianosainen on oikeutettu tai velvoitettu taikka miten asia on 
muutoin ratkaistu; sekä 4) sen henkilön nimi ja yhteystiedot, jolta 
asianosainen voi pyytää tarvittaessa lisätietoja päätöksestä. Annettaessa 
suullinen päätös asianosaiselle on ilmoitettava, miten asia on ratkaistu, ja 
selostettava ratkaisun perustelut. 
 
Hallintolain (6.6.2003/434) 45 §:n mukaan päätös on perusteltava. Perusteluissa on 
ilmoitettava, mitkä seikat ja selvitykset ovat vaikuttaneet ratkaisuun sekä mainittava 
sovelletut säännökset. Laissa on myös määritelty syyt joiden perusteella perustelut 
voidaan jättää esittämättä. Hallintolain (6.6.2003/434) 46 ja 47 §:stä löytyy 
oikaisuvaatimusohjeet:  
Jos päätökseen on ennen valituksen tekemistä vaadittava oikaisua erikseen 
säädetyssä oikaisuvaatimusmenettelyssä, ohjeet tällaisen oikaisukeinon 
käyttämisestä on annettava samanaikaisesti päätöksen kanssa. 
Oikaisuvaatimusohje on annettava myös silloin, kun erikseen on säädetty 
hallintopäätöksen saattamisesta viranomaisen käsiteltäväksi muuna kuin 
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muutoksenhakuasiana. Oikaisuvaatimusohjeiden sisällöstä on voimassa, 
mitä 47 ja 49 §:ssä säädetään valitusosoituksesta. Päätökseen, johon saa 
hakea muutosta valittamalla, on liitettävä valitusosoitus. Siinä on 
mainittava: 1) valitusviranomainen; 2) viranomainen, jolle valituskirjelmä 
on toimitettava; sekä 3) valitusaika ja mistä se lasketaan. 
Valitusosoituksessa on selostettava vaatimukset valituskirjelmän sisällöstä 
ja liitteistä sekä valituksen perille toimittamisesta. 
 
Toimeentulotukipäätökset muodostuvat toimeentulotukipäätöstä myöntävän virkailijan 
tuottamasta tekstistä ja mallifraaseista, joita on yhdistelty useista eri lähteistä. 
Toimeentulotukipäätöksissä käydään läpi se, mitä hakija on hakenut sekä liitteet, joilla 
hän todistaa oikeutensa toimeentulotukeen. Mallifraasit ovat tietojärjestelmässä jo 
valmiina olevia tekstejä, joilla varsinainen perustelu toimeentulotukipäätöksestä tehdään. 
(Hujanen 2011, 18.) Lailla sosiaalihuollon asiakirjoista (254/2015) säädetään 
asiakastietojen kirjaamisesta ja siihen liittyvistä velvoitteista sosiaalihuollossa. Lain (6 
§) mukaan asiakasasiakirjoissa käytettävän kielen on oltava selkeää ja ymmärrettävää, 
ja niissä saa käyttää vain yleisesti tunnettuja ja hyväksyttyjä käsitteitä ja lyhenteitä.  
 
3.4 Muutoksen hakeminen 
 
Toimeentulotukiasian käsittelyyn ja päätöksentekomenettelyyn kuuluu, että päätöksen 
yhteydessä asiakas saa muutoksenhakuohjeet. Viranomaisen päätökseen voidaan hakea 
muutosta valittamalla. Päätökseen on liitettävä valitusosoitus. Valitusosoituksen tulee 
olla selkeä ja siinä tulee mainita valitusviranomainen, viranomainen, jolle 
valituskirjelmä on toimitettava sekä valitusaika ja miten se lasketaan. Lisäksi 
valitusosoituksessa on selostettava säännökset valituskirjelmän sisällöstä ja liitteistä 
sekä valituksen perille toimittamisesta (hallintolaiki 47 §, hallintolainkäyttölaki 14 §, 23 
§, 24 §, 25 § ja 26 §). Toimeentulotukilain 24 §:n mukaan muutoksenhausta 
toimeentulotukiasioissa säädetään sosiaalihuoltolain 6 luvussa. Sosiaalihuoltolain 
säännöksiä täydentävät hallintolain ja hallintolainkäyttölain (586/1996) yleiset 
säännökset. Sosiaalihuollon viranhaltijan päätöksestä voi tehdä oikaisuvaatimuksen 
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kunnan sosiaalilautakunnalle tai vastaavalle toimielimelle. Oikaisupyyntö voidaan tehdä 
kirjallisesti tai viranomaisen suostumuksella suullisesti, jolloin viranomaisen tulee 
merkitä se asiakirjaan (sosiaalihuoltoasetuksen 16 §:n 1 momentti, hallintolain 19 ja 42 
§). Sosiaalilautakunnan tai vastaavan toimielimen päätöksestä voi valittaa hallinto-
oikeuteen 30 vuorokauden kuluessa. Hallinto-oikeuden päätökseen, joka koskee 
toimeentulotuen antamista tai määrää voi hakea muutosta valittamalla korkeimmasta 
hallinto-oikeudesta, jos korkein hallinto-oikeus myöntää valitusluvan. Toimeentulotuen 
takaisinperimistä koskevasta hallinto-oikeuden päätöksestä voi valittaa korkeimpaan 
hallinto-oikeuteen ilman valituslupamenettelyä. (Toimeentulotuki 2013, STM.) 
 
Toimeentulotukiasian käsittelyyn ja päätöksentekomenettelyyn kuuluu, että päätöksen 
yhteydessä asiakas saa myös muutoksenhakuohjeet. Tuija Nummelan (2011, 87) 
tutkimuksessa kaikki asiakkaat ilmaisivat saaneensa muutosohjeet 
toimeentulotukipäätöksen yhteydessä. Asiakkaiden näkemykset poikkesivat toisistaan 
siinä, miten hyvin heille selitetään muutoksenhaun merkitys. Sen kaikki ymmärsivät, 
että jos he ovat tyytymättömiä päätökseen, he voivat valittaa. Valittaminen koettiin 
kuitenkin turhaksi. Epäiltiin, ettei se johtaisi mihinkään. 
 
Liisa Korpin (2003) haastattelututkimuksen mukaan sosiaalityöntekijät ovat todenneet, 
etteivät asiakkaat useinkaan hae muutoksia päätöksiin valitustien kautta. Osittain tämän 
arveltiin johtuvan siitä, että asiakkaat tuntevat hyvin normit ja tietävät, milloin ei 
kannata valittaa. Toisaalta taas kysymys voi olla siitä, että asiakkaat eivät jaksa käydä 
taistelemaan ylivoimaiseksi koettua organisaatiota vastaan. Valitustie on myös hidas, 
eikä siitä ole välitöntä apua, vaikka päätös muuttuisikin. Tutkimuksen (mt) mukaan 
muutoksenhakumahdollisuus päätöksiin oli heille tuttu, mutta hyvin vähän käytetty. 
Vain yksi haastateltu oli tehnyt virallisen muutoksenhaun. Päätös ei ollut muuttunut. 
Kaksi haastateltua oli pyytänyt oikaisua suullisesti sosiaalityöntekijältä paremmalla 
menestyksellä. Muut haastatellut eivät olleet koskaan turvautuneet muutoksenhakuun.  
 
Sosiaalityöntekijät kokevat että ennakkopäätöksistä on heille hyötyä päätöksien 
tekemisessä, joten siinä mielessä he toivovat enemmänkin valituksia asiakkailta. 
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(Korppi 2003, 47.) Samanlaisia ajatuksia oli myös oman työpaikkani 
toimeentulotukihakemuksia käsittelevillä työntekijöillä: ennakkopäätökset auttoivat ja 
ohjasivat päätösten tekemisessä. 
 
Tuija Nummelan (2011, 88) tutkimissa kaupungeissa oli erilaisia toimintatapoja 
muutoksenhakumenettelyn käytännön työssä. Osassa asia käydään läpi asiakkaan 
kanssa oikaisuvaatimuksen jättämisen jälkeen, ainakin joissakin tapauksissa. Asia 
käytiin läpi varsinkin, jos kyseessä on ollut toimeentulotuen kirjallinen hakumenettely. 
Monielimiset lautakunnassa/jaostot harvoin muuttavat viranhaltijan tekemää päätöstä, 
vaikka oikaisuvaatimuksessa voidaan käyttää myös tarkoituksenmukaisuusharkintaa. 
Lautakuntien päätöksistä vain murto-osa menee Hallinto-oikeuden ratkaistavaksi ja 
Korkeimpaan hallinto-oikeuteen vain yksittäistapauksia. Nummelan mukaan päätökset 
eivät yleensä muutu hallinto-oikeudessa. Oikeuksien päätöksiä sosiaalityöntekijät 
pitävät tärkeinä linjauksina toimeentulotukityössä. 
 
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) sisältää 
sosiaalihuollon asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvät keskeiset 
oikeudelliset periaatteet. Asiakkaalla on lain säännösten mukaan oikeus ladultaan 
hyvään sosiaalihuoltoon ja hyvään kohteluun, oikeus asiakaslähtöiseen palveluun sekä 
oikeus toivomuksiin ja mielipiteisiin sekä itsemääräämisoikeuden kunnioittamiseen. 
Auliki Kananojan, Martti Lähteisen ja Pirjo Marjamäen (2011, 64─65) mukaan 
asiakaslaki on merkityksellinen myös tavoitteiden tasolla. Lain tarkoitus on ollut edistää 
asiakaslähtöisyyttä, asiakkaan oikeutta hyvään sosiaalihuoltoon sekä asiakkaan ja 
työntekijän sitoutumista yhteisesti sovittuihin asioihin. Laki on tuonut asiakkaalle 
mahdollisuuden muistutuksen tekemisen, jos asiakas on tyytymätön sosiaalihuollossa 
saamaansa kohteluun. 
 
Muistutus ja kantelu 
Muutoksen hakemisen lisäksi, jos sosiaalihuollon asiakas ei ole tyytyväinen saamaansa 
palveluun, hoitoon tai kohteluun, hän voi tehdä muistutuksen toimintayksikön 
vastuuhenkilölle. Viranomaisen on vastattava muistutukseen kohtuullisessa ajassa. 
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Muistutuksella ei haeta muutosta päätökseen, mutta muistutus voi kuitenkin vaikuttaa 
siihen, miten toimintayksikössä vastaisuudessa toimitaan ja kohdellaan asiakkaita. 
(STM.) 
 
Muistutuksen lisäksi potilas tai sosiaalihuollon asiakas voi tehdä kokemistaan sosiaali- 
ja terveydenhuollon epäkohdista kantelun aluehallintovirastoon. Oikeus kantelun 
tekemiseen ei ole rajattu kantelijan omaan asiaan, vaan kantelun voi tehdä kuka tahansa. 
Joissain tapauksissa, kuten esimerkiksi valtakunnalliset tai periaatteellisesti tärkeät 
asiat, aluehallintovirasto voi siirtää kantelun käsiteltäväksi Valviraan. Valvira tai 
aluehallintovirasto voi siirtää kantelun käsiteltäväksi ensin muistutuksena siinä 
toimintayksikössä, jota kantelu koskee. (STM.) 
 
Jos epäilee, ettei viranomainen tai virkamies ole noudattanut lakia tai täyttänyt 
velvollisuuksiaan, voi kannella eduskunnan oikeusasiamiehelle tai oikeuskanslerille ja 
saattaa näin koetun epäkohdan valvovan viranomaisen tietoon. Kantelun perusteella ei 
makseta vahingonkorvauksia, mutta valvova viranomainen voi esimerkiksi antaa 
kantelun perusteella viranomaiselle huomautuksen. (STM.) 
 
3.5 Toimeentulotuki tutkimusten valossa  
 
Toimeentulotuen hakijoita ja sosiaalitoimiston asiakkaita koskevia 
asiakastyytyväisyystutkimuksia on tehty runsaasti. Ammattikorkeakouluopiskelijoiden 
ja yliopistotason pro gradu –tutkielmia kymmeniä. Useissa (Kataja 2004; Kärkkäinen 
2010; Kemppaisen & Miettisen 2006; Lemmetti 2011) näistä tutkimuksista on 
huomioitu, että asiakkaat ovat pääsääntöisesti tyytyväisiä saamiinsa palveluihin sekä 
työntekijöiden tapaan tehdä työtä ja kohdata asiakkaat. Asioiminen sosiaalitoimistossa 
koetaan helpoksi ja asiakkaat kokevat tulevansa kuulluiksi, palvelu on ystävällistä ja 
asiallista. Tutkimuksiin osallistuneiden kokemukset ovat pääasiassa positiivisia ja 
palveluiden laatu on hyvää tai kohtalaisen hyvää. Positiivisena koetaan muun muassa 
keskustelumahdollisuus sosiaalityöntekijän kanssa, hyvä vastaanotto sosiaalityöntekijän 
taholta sekä toimeentulotuen vähäinenkin saaminen. Asiakkaat pitävät hyvänä asiana 
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asiakaskäyntejä, henkilökohtaisia tapaamisia. Myös Marika Katajan (2004) tutkimuksen 
mukaan tyytymättömyys kohdistuu lähinnä toimeentulotukihakemuksen hylkäämiseen, 
ei niinkään työntekijöiden toimintaan. Henna Kemppainen ja Tuija Miettinen (2006) 
ovat tutkineet toimeentulotukipalveluiden laatua asiakkaiden kokemana Varkauden 
perusturvakeskuksessa. Toimeentulotukiasiointi koettiin yleisesti ottaen asiakkaita 
negatiivisesti leimaavina ja työntekijöiden asenteiden asiakkaita kohtaan koettiin 
toisinaan tylyinä ja työntekijöiden olevan väsyneitä työhönsä. Tutkimuksen mukaan 
kielteisellä toimeentulotukipäätöksellä on alentava vaikutus asiakkaan antamaan 
kokonaisarvosanaan. 
 
Asioiminen sosiaalitoimistossa ja sosiaalitoimiston asiakkuus yleensä koetaan 
leimaavaksi ja nöyryyttäväksi. Suurin osa Kemppaisen ja Miettisen (2006) 
tutkimukseen osallistuneista pitää perusturvakeskuksessa asiakkaita negatiivisesti 
leimaavana. Myös Maarit Kuntsin (20─12) tutkimuksen mukaan sosiaalitoimen 
asiakkuus koetaan usein taakaksi. Esille nousee esimerkiksi, etteivät pankit halua 
asiakkaakseen sosiaalitoimen asiakkaita. Ilkka Haapolan (2004, 21─22) näkemyksen 
mukaan toimeentulotuesta on muodostunut negatiivisesti värittynyt, leimaava 
sosiaalinen konstruktio, jota tuetaan monella tasolla. Toimeentulotuen juuret ulottuvat 
huoltoavun, köyhäinhoidon ja vaivaishoidon kaudelle. Toimeentulotukeen liittyy siten 
pitkä historiallinen painolasti. Sinikka Lappalaisen ym. (2004, 31) tutkimuksessa myös 
tuli esiin, että sosiaalitoimistossa tai Kansaneläkelaitoksen toimistossa asioiminen 
herättää voimakkaita tunteita. Julkisen sektorin puoleen kääntyminen taloudellisissa 
vaikeuksissa koetaan avun hakijaa syyllistäväksi ja nöyryyttäväksi. 
 
Anu Muuri (2008, 211─213) kysyi tutkimuksessaan väestön mielipiteitä 
toimeentulotuesta ja sosiaalipalveluista. Mielipidekyselyssä toimeentulotuki erottui 
muista palveluista. Tutkimuksessa kaikista vastaajista joka neljäs oli sitä mieltä, että 
tarvittaessa olisi vaikea hakea toimeentulotukea, eivätkä he myöskään usko edes siitä 
saavansa vaikka tarvetta olisikin. Jos väestö tarvitsisi yhteiskunnan tukea, niin vaikeinta 
olisi hakea juuri toimeentulotukea. Myös positiivisesti suhtautuvien ryhmä oli 
toimeentulotuessa pienin, sillä vain joka viidennellä ei olisi vaikea hakea 
toimeentulotukea ja he myös uskoivat, että tarvittaessa sitä saisivat. Lähes puolet 
naisista ja miehistä luottivat siihen, että tarvittaessa kuitenkin saisivat toimeentulotukea. 
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Tutkimuksessa kävi ilmi, että ihmiset luottavat saavansa apua hädän tullen, mutta tuota 
apua ei haluttaisi omakohtaisesti joutua käyttämään.  
 
Toimeentulotuki, niin sen rahamäärä kuin hakemis- ja päätöksentekoprosessi nostaa 
esiin paljon erilaisia mielipiteitä ja herättää jonkinlaisia tunteita lähes jokaisessa: häpeää, 
kateutta, alemmuudentunnetta, kritiikkiä. Toimeentulotuki on kuitenkin tärkeä tulon 
lähde monen ihmisen arjessa. Erityisesti tänä aikana, kun työttömyys lisääntyy ja 
talousahdingossa olevien määrä kasvaa. Toimeentulotukikäsittelyssä asiakkaan 
kokemus kohtelusta ja hänen yksilöllinen elämäntilanteensa huomioiminen on tärkeää, 
samoin kokemus siitä että tullut kohdelluksi oikeudenmukaisesti. 
 
Marja Kaskisaaren, Mia Tammelinin, Johanna Hirvosen, Pilvi Hämeenahon, Katja Ilmarisen, 
ja Anssi Vartiaisen (2010, 38─39) tutkimustulosten perusteella toimeentulotuki 
osoittautui tukimuodoksi josta käyttäjät antoivat kriittistä palautetta. Vastaajista peräti 
lähes neljäsosa oli sitä mieltä ja saanut palvelua oikeaan aikaan ja 18 % jokseenkin 
samaa mieltä. Vastaajista suurin osa koki myös, ettei toimeentulotuki vastannut heidän 
tarpeisiinsa ja se koettiin myös hankalasti saavutettavaksi. Tutkimuksen mukaan 
näyttäisi siltä, että toimeentulotuen saannin ehdot eivät ole esillä palveluprosessin 
aikana. Yli puolet vastaajista koki, että itseä koskevan asian käsittelystä ei saanut 
riittävästi tietoa. Vastauksissa tuli esiin myös palvelun joustamattomuus ja kuntalaisten 
kokemuksia siitä, että päätöksiä oli tehty väärin perustein. 
 
Pauli Niemelä (2014, 56) puhuu käsitteestä ihmisarvo, joka jo itsessään sisältää 
ihmisarvoisen kohtelun arvoperiaatteen. Sosiaalityön ammattietiikassa siihen kuuluu 
ihmisen autonomian eli itsenäisyyden ja siihen kuuluvan itsemääräämisoikeuden 
kunnioittaminen sekä osallistumisoikeuden huomioonottaminen tämän asioiden 
käsittelyssä.  
Asiakkaan ihmisarvoisen kohtelun kannalta merkittävä lähtökohta on, että 
ihminen yleensä reagoi tunnepitoisesti suhteessa niihin kasvoihin, jotka 
kontakti muihin hänelle sallii. Kun hänelle on hyväksi kokemansa kasvot 
sosiaalisissa suhteissa, hän kokee olonsa turvalliseksi ja luottavaiseksi. 
Hän kokee tällöin ihmisarvoisuutta. Jos tilanne antaa hänelle kasvot, jotka 
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ovat paremmat kuin hän osasi odottaa, hänestä tuntuu vielä paremmalta. 
Hän kokee ihmisarvonsa ainutlaatuista kunnioittamista.  
 
Viimesijaisesta toimeentulotuesta päättävät sosiaalityöntekijät käyttävät työssään 
asiakkaan lähelle asettuvaa valtaa. Työssä ovat läsnä kontrollin elementit. Merkittävä 
kysymys on, miten sosiaalityöntekijä voi kohdata asiakkaansa niin, ettei tämä menetä 
kasvojaan? (Niemelä 2014, 67.)  
 
Tuija Nummelan (2011) väitöstutkimuksessa tuli esiin, että asiakkaat odottavat 
vuorovaikutusta työntekijän kanssa. Puhuessaan vuorovaikutuksesta he tarkoittavat, että 
tulevat kuulluiksi. Kuulluiksi tuleminen tarkoittaa käytännössä sitä, että heillä on 
ainakin tunne neuvottelun mahdollisuudesta omassa asiassaan. Jos asiakas ei koe 
tulleensa kuulluksi, se voi johtaa muutoksenhakumenettelyyn. Asiakkaan ja työntekijän 
välinen hyvä vuorovaikutus on tärkeää siksi, että turhat toimeentulotuen muutoksenhaut 
ja valitukset vähenisivät.  
 
Daniel Gredig ja Jeanne C.Marsh (2010) toteavat että työntekijä toteuttaa ammatilliseen 
tietoon perustuvia toimenpiteitä yhdessä asiakkaan kanssa ja asiakkaan maailmassa. 
Toimenpiteitä tehdessään työntekijä tulkitsee asiakkaan tietoa suhteessa teoreettiseen 
tietoon. Tämä edellyttää soveltamista, jossa ollaan dialogisessa suhteessa asiakkaan ja 
tämän tiedon kanssa. Sinikka Forsmanin (2003, 30─33) toimintatutkimuksen mukaan 
asiointi sosiaalitoimistossa ja muissa virastoissa edellyttää asiakkaalta itseltään 
aktiivisuutta. Asiakkaan täytyy yleensä itsensä ottaa asioista selvää, toimeentulotukia ja 
muita etuuksia ei mainosteta. Masentuneena tai sairaana saattaa jokin etuus jäädä 
hakematta, koska itsellä ei ole sillä hetkellä tarpeeksi tietoa ja voimia eikä kukaan 
välttämättä ohjaaja ja neuvo asiakasta henkilökohtaisesti. Virkailijoilla ei aina ole aikaa 
tai halua riittävästi selvittää avustamisen ja päätösten perusteita. Forsmanin (2003, 30) 
näkemyksen mukaan toimeentulotukijärjestelmä on toimenpidekeskeinen ja ihmisen 
huomioiminen kokonaisuudessaan jää liian vähäiseksi. Hän (emt, 34.) seurasi 
tutkimuksessaan toimeentulotukiasiakkaan avun saantia ja yllättyi siitä, ettei 
virkailijoilla ollut aikaa tai halua selvittää riittävästi avustamisen ja päätösten perusteita.  
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Palvelun laatua heikentävä tekijä on sosiaalipuolella henkilökunnan tiheä vaihtuvuus. 
Tiedottaminen ja tiedonsaanti on perinteisesti ollut ongelmallista. Avoimuus ja 
tiedottaminen sosiaalitoimen palveluista voisi poistaa monia ennakkoluuloja ja oikaista 
vääriä käsityksiä esimerkiksi pakolaisten ja maahanmuuttajien saamista toimentulo- ym. 
tuista. Lemmetin (2011) mukaan monet tyytymättömyyttä aiheuttavat asiat johtuvat 
tiedon puutteellisuudesta tai väärinkäsityksistä. Tuija Nummelan (2011) tutkimuksen 
perusteella taas asiakkaat ovat hyvin tietoisia toimeentulotuen normista ja sen sisällöstä. 
Aikuissosiaalityön asiakkaat kuitenkin kokevat, ettei heillä ole riittävästi tietoa omista 
etuuksistaan saati oikeuksistaan Kaikki asiakkaat ymmärtävät, että jos he ovat 
tyytymättömiä päätökseen, he voivat valittaa siitä. Valittaminen koetaan kuitenkin 
turhaksi. Pelätään, ettei se johtaisi mihinkään. Yhteinen kokemus asiakkailla on, ettei 
tietoa oikeuksista ja etuuksista anneta, vaan asiakkaan pitää itse olla siinä suhteessa 
aktiivinen. Tiedon puute ja oma aktiivisuus tulevat esille täydentävän toimeentulotuen 
hakemisessa. Täydentävän toimeentulotuen saaminen edellyttää, että asiakas osaa 
perustella tuen tarpeen hyvin. Asiakkaat toivovat, että työntekijät kertovat heille 
esimerkiksi täydentävästä ja ehkäisevästä toimeentulotuesta.  
 
Tuija Nummelan (2011, 91) mukaan aikuissosiaalityön asiakkaat kokivat, ettei heillä 
ole riittävästi tietoa omista etuuksiaan saati oikeuksistaan. Tietoa saadaan monella 
tapaa. Pitkään aikuissosiaalityön asiakkaana olleet tietävät perusnormin sisällön ja sitä 
kautta omat oikeutensa. Asiakkaat kertovat kokemuksistaan toisille. Tietoa saadaan 
muilta vastaavassa asemassa olevilta ja sen perusteella moni asiakas on muodostanut jo 
etukäteen kuvan omista mahdollisuuksistaan saada toimeentulotukea. Nummelan 
tutkimuksessa asiakkaiden kokemus oli, ettei tietoa oikeuksista ja etuuksista anneta, 
vaan asiakkaan pitää itse olla siinä suhteessa aktiivinen. Tietoa he ovat saaneet paitsi 
tuttavilta myös sanomalehdistä sekä kaupungin internet-sivuilta. 
 
Erityisesti täydentävän toimeentulotuen hakemisen kohdalla Tuija Nummelan (2011, 
93) tutkimuksessa tiedon puute ja oman aktiivisuuden tarve tulivat esille. Saadakseen 
täydentävää toimeentulotukea on asiakkaan osattava perustella tuen tarpeensa hyvin. 
Täydentävän toimeentulotuen saannin vaikeuden vuoksi osa asiakkaista ei edes kysele 
sitä. Osa taas haluaa suojella itseään pettymyksiltä ja kielteiseen päätökseen liittyvältä 
häpeäntunteelta olemalla hakematta täydentävää toimeentulotukea. Ehkäisevästä 
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toimeentulotuesta Nummelan haastattelemilla asiakkailla ei ollut mitään kokemuksia. 
Kukaan ei ollut sitä saanut eikä edes hakenut. 
 
Susan Kuivalainen (2007, 49) on tutkinut toimeentulotuen alikäyttöä. Tietämättömyys 
järjestelmästä, riittämättömät tiedot tuen saantiehdoista ja myöntämiskäytännöistä 
vähentävät asiakastasolla tuen käyttöä, samoin pelko yhteiskunnan elätiksi joutumisesta. 
Tukeen oikeutetut henkilöt eivät välttämättä kykene hakemaan sitä esimerkiksi alhaisen 
koulutuksensa tai perustietojen puutteellisuuden vuoksi. Kauemmin 
toimeentulotukiasiakkaan olleilla on tiedossa, miten toimeentulotuki lasketaan. Heillä 
on tiedossa, ettei toimeentulotuen sisältöön voi vaikuttaa kovin paljon. Täydentävän ja 
ehkäisevän toimeentulotuen saannin mahdollisuuksista he kuitenkin toivovat 
työntekijöiden kertovan heille. Samoin he odottavat tietoa esimerkiksi eri etuuksien 
yhteensovittamisesta ja neuvoja menettelytavoista. (Nummela 2011, 94.) 
 
Anne-Mari Siikli (2008, 145─147) on haastatellut leipäjonon asiakkaita. Haastattelun 
perusteella hän on todennut, toimeentulotuen käytännöt ovat jääneet asiakkailta joiltakin 
osin epäselviksi. Asiakkailla pitää olla tietoa hakemisen käytännöistä, jotta he osaavat 
hakea toimeentulotukea oikealla tavalla ja oikeanlaisiin asioihin. Monet haastatelluista 
oli jossakin vaiheessa saanut hylkäävän päätöksen toimeentulotukihakemukseensa. 
Vaikka heidän tilanteensa oli vaikeutunut, he eivät ymmärtäneet olevansa tilanteen 
muututtua oikeutettuja toimeentulotukeen. Asiakkailla ei myöskään ollut tarpeeksi 
tietoa mitkä tulot huomioidaan toimeentulotukilaskelmassa. 
 
Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annettu laki (22.9.2000/812) 
painottaa asiakaslähtöisyyttä ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta sekä asiakkaan 
oikeutta hyvään palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Asiakkaalla on oikeus saada 
laadultaan hyvää sosiaalihuoltoa ja hyvää ihmisarvoa loukkaamatonta kohtelua ilman 
syrjintää. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on otettava huomioon asiakkaan toivomukset, 
mielipide, etu ja yksilölliset tarpeet sekä hänen äidinkielensä ja kulttuuritaustansa. 
Asiakaslaissa säädetään myös asiakkaan velvollisuudesta antaa ne tiedot, joita toimielin 
tarvitsee sosiaalihuollon järjestämisessä ja toteuttamisessa. Pohjolan (2010, 48) 
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näkemyksen mukaan sosiaalihuollon asiakaslain säätämisen tarkoitus oli edistää 
asiakkaan oikeutta hyvään palveluun ja kohteluun sekä luottamuksellisuutta ja 
asiakaslähtöisyyttä auttamissuhteessa. Lain säätämistä motivoi halu parantaa 
asiakaspalvelun laatua.  
 
Kohdatessaan sosiaalipalveluihin tulevan ihmisen, sosiaalityöntekijä kohtaa myös 
näiden ihmisten todelliset elämäntilanteet ja hänen on eriteltävä niihin sisältyviä riskejä, 
puutteita ja ongelmia. Ei riitä pelkästään että työntekijä tuntee sosiaalityön eettiset 
taustateoriat ja arvolähtökohdat, vaan tässä tilanteessa työntekijän on osattava 
analysoida myös omia henkilökohtaisia arvojaan, käsityksiään ja toimintatapojaan 
herkästi ja kriittisesti. (Laitinen & Pohjola 2010, 139.) 
 
Marja Kaskisaaren ym. (2010, 43) tutkimustulosten perusteella asiakas epäilee 
työntekijän jo lähtökohtaisesti omaavan negatiivisen asenteen. Asiakas ei lähes aina 
usko, että hänen asiaansa olisi arvioitu puolueettomasti. Tämä johtaa siihen, että 
päätökset näyttävät asiakkaan mielestä perustuvan enemmän mielivaltaan kuin 
tasapuoliseen kohteluun. Kielteisen päätöksen saatuaan asiakas ei välttämättä jaksa 
vaatia palveluita, joihin hän tosiasiallisesti olisi oikeutettu. Viranomaisten puolelta asia 
on käsitelty, mutta tuen tarpeessa oleva asiakas jää vaille tarvitsemaansa apua 
 
Sinikka Lappalainen ym. (2004, 5) toteavat tutkimusten osoittavan että ihminen, 
koettuaan saaneensa palvelutilanteessa epäoikeudenmukaista kohtelua, hakee hyvitystä 
sille joko käräjäoikeudesta tai terveydenhuollon palveluista. Asiakas voi hakea 
hyvitystä joskus jopa loppuelämänsä ajan. Kokemus, että on saanut hyvää palvelua ja 
on tullut kohdelluksi oikeudenmukaisesti. on ihmiselle erittäin tärkeää. Myös Kati-
Pupita Mattilan (2008, 27) näkemyksen mukaan oikeudenmukaisuuden kokemus 
palvelutilanteessa on asiakkaalle tärkeä. Näin on myös tilanteissa joissa asiakkaaseen 
kohdistuu hänen tahdostaan riippumattomia toimia. 
 
Anna Metterin (2003, 16─17) mielestä ihmisten kokemuksia ei pidä mitätöidä 
auttamiskäytännöissä, vaan ne on otettava vakavasti, jos halutaan luoda 
auttamislähtöistä asiakaskulttuuria tai toimia aktivoivasti ja kuntouttavasti. Ihmisten 
kokemusten ja oman elämän asiantuntijuuden huomiotta jättäminen tai mitätöinti 
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voidaan arvioida yhdeksi suurimmista ongelmista asiantuntija- tai järjestelmäkeskeisissä 
käytännöissämme. Kohtuuttomuuden kokemus kuvaa sitä, että asianosaiset mieltävät 
oman tilanteensa hyvinvointivaltion lupauksen, hyväksytyn käytännön ja yleisen 
oikeustajun vastaiseksi. Yleinen oikeustaju heijastelee sitä käsitystä, mikä kansalaisilla 
on asioiden oikeudenmukaisesta hoitamisesta. Se on siis eräänlainen kulttuurinen 
mittari, jonka takana on kansalaisten subjektiiviset, mutta laajasti jaetut käsitykset. 
Sellaisessa suhteellisen yhtenäiskulttuurin maassa kuin Suomessa lienee vielä 2000-
luvullakin mahdollista puhua yleisestä oikeudentajusta, vähintäänkin sukupolvittain 
rakentuneesta yleisestä oikeudentajusta.  
 
Määttä (2010, 32) on kerännyt ihmisten sosiaaliturvan epäkohdista kirjoittamia 
kertomuksia. Kirjoitusten perusteella hän toteaa palvelujärjestelmän synnyttävän 
väliinputoamistilanteita, koska samanlaisessa tilanteessa ei saa samanlaista päätöstä. 
Tämä asettaa hakijat eriarvoiseen asemaan. Asiakkaan oma ymmärrys tilanteestaan ja 
viranomaisen hänelle määrittelemä asema poikkeavat usein toisistaan. Yhteiskunnan 
keskeiseksi tavoitteeksi on Anneli Pohjolan (2010, 73) mielestä noussut hyvinvoinnin 
turvallisuus. Tähän on vaikuttanut se, että kansalaiset luottavat saavansa apua sitä 
tarvitessaan. Hyvinvoinnin subjektiivisessa toteutumisessa keskeistä on 
hyvinvointiturvallisuuden kokeminen. Ihminen, kohdatessaan millaisen tahansa vaikean 
tilanteen voi luottaa siihen, että saa tarvitsemansa tuen ja avun. 
 
Kaskisaari ym (2010, 39) halusivat kyselyllään selvittää kokivatko vastaajat, että 
työntekijöillä oli aikaa paneutua asiakkaan tilanteeseen. Vastausten mukaan 
toimeentulotuen osalta suuri osa vastaajista (43 %) oli sitä mieltä, ettei työntekijällä 
ollut aikaa paneutua tilanteeseen, toisaalta 19 % vastaajista arvioi että työntekijällä oli 
riittävästi aikaa. Puolet vastaajista koki, että työntekijöillä ei ollut keinoja vastata heidän 
palvelutarpeeseensa. 
 
Toimeentulotuen, kuten yleensäkin tarveharkintaisten etuuksien erityispiirteisiin kuuluu 
myös se, että niiden myöntämiseen sisältyy yleensä huomattavasti enemmän harkintaa 
kuin universaalien tai syyperusteisten etuisuuksien kyseessä ollessa. Listeriin (2003) 
viitaten Haapola (2004, 22─23) tarkoittaa tällä sitä, että viranomaisille ja professioiden 
edustajille jää valtaa arvioida, mitä asiakas tarvitsee tai mihin hän on oikeutettu. Pitkällä 
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aikavälillä suomalaiseen toimeentulotukeen ja sen edeltäjiin tehdyt muutokset ovat 
korostaneet yksityiskohtaisen sääntelyn ja valtakunnallisten normien merkitystä, mikä 
on merkittävästi vähentänyt harkinnanvaraisuuden roolia tuen myöntökäytössä. 
 
Kyösti Raunion (2000, 131) näkemys sosiaaliturvan todellisuudesta on, että 
viranomaiset, jotka käyttävät julkista valtaa, tekevät tulkintaa ja päättävät kansalaisten 
oikeudeksi säädetyn toimeentulotuen tasosta. Välttämättömän toimeentulon tasosta 
päätettäessä yhteiskunnalliseen tarkoituksenmukaisuuteen perustuvat näkökohdat 
määrittävät ”ihmisarvoista elämää” koskevia näkökohtia. Asiakkaan ja 
sosiaalityöntekijän kohtaaminen on aina omanlaisensa vuorovaikutustilanne, 
persoonallinen ja uniikki, siitäkin huolimatta vaikka asiakkaalla ihmisarvoisen kohtelun 
turvana on oikeus ja ammattietiikka. Sosiaalityön asiakkailla on aika yleisesti 
elämäntilanne, joka on vienyt heiltä ihmisarvoa ja itsenäisyyttä, omatoimisuutta ja 
elämän onnistumisen kokemuksia. Työntekijän käytös asiakasta kohtaan nousee 
erityisen merkitykselliseksi. Työskentely vaatii aivan erityistä ihmisarvon 
kunnioittamista. Lisäksi sosiaalihuoltolaki ja monet muut erityislait korostavat 
merkittäviä ihmisarvoon liittyviä arvoperiaatteita. (Niemelä 2014, 56.) 
 
Toimeentulotukihakemusten käsittelyssä sillä, kuinka ymmärrettävästi ja selkeästi 
päätökset perustellaan, on suuri merkitys. Epäselvästi ja ylimalkaisesti perustellut 
päätökset aiheuttavat asiakkaissa herkästi tyytymättömyyttä ja tarvetta muutoksehaulle. 
Kaisa Hujanen (2011, 6) on työssään sairaalan aikuispsykiatrian osaston 
sosiaalityöntekijänä huomannut, että hänen asiakkaillaan on ollut suuria vaikeuksia 
ymmärtää heitä koskevia sosiaaliturvaetuuspäätöksiä. Lainsäädäntö vaatii, että 
asiakkaita koskevat hallintopäätökset on oltava ymmärrettäviä ja selkeitä. Kuitenkin 
Hujasen kokemuksen mukaan esimerkiksi toimeentulotukilaskelmat ja –päätökset on 
saatettu kirjoittaa sellaisella kielellä, että asiakkaiden on ollut vaikeuksia saada selvää 
onko heille edes myönnetty toimeentulotukea. Toisinaan päätökset ovat niin sekavia, 
että edes itse sosiaalityöntekijä ei ole niitä täysin ymmärtänyt. Hujanen (2011, 6) kysyy 
voidaanko puhua asiakkaan oikeuksien toteutumisesta, jos hän ei ymmärrä saamansa 
hallintopäätöksen sisältöä ja voiko asiakas valvoa omien etujensa toteutumista, jos hän 
ei päätöksen kieliasun, virkakielen vuoksi ymmärrä tehdä valitusta tai oikaisupyyntöä?  
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Sosiaalityöntekijät ovat todenneet, että toimeentulotuesta tehtyjen valitusten määrää 
nostaa se, että hakemuksesta on voinut jäädä pois oleellisia asioita. Mikäli asiakkaat 
pääsisivät halutessaan keskustelemaan työntekijän kanssa, voisi myös valitusten määrä 
laskea. Päätösten perusteluista on voinut jäädä pois asiaan vaikuttavia tekijöitä, eivät 
asiakkaat siksi välttämättä ymmärrä saamaansa päätöksen sisältöä. (Nummela 2011, 
120─121.) 
 
Kaisa Hujanen (2011, 16) kritisoi Kelan ja sosiaalitoimiston päätöksiä. Hän toteaa, että 
tuskinpa kukaan, joka on saanut Kelan tai sosiaalitoimiston päätöksen, sanoisi että 
päätös oli selkeä ja ymmärrettävä. Sairaalan aikuispsykiatrian osaston asiakkaiden 
kanssa keskusteltuaan on huomannut, suurin osa asiakkaista eivät ole ymmärtäneet 
päätöstekstistä juuri mitään. Päätökset pitäisi tehdä asiakasta, ei toisia viranomaisia 
varten. Tietyt ilmaisut saattavat olla viranomaiselle itsestäänselvyyksiä, mutta 
päätöksen vastaanottajalle tuntemattomia. Jotta ihmiset ymmärtäisivät päätösten 
sisältöjä, pitäisi virkakielessä pyrkiä yleiskieleen, joka olisi mahdollisimman lähellä 
tavallisen ihmisen käyttämää kieltä. Matti Mälkiän ja Jari Stenvallin (1997, 19) 
väittämän mukaan kieli, sosiaalinen vuorovaikutus, yhteisöllisyys, identiteetti ja valta 
kytkeytyvät toisiinsa paljon vahvemmin kuin olemme tottuneet ajattelemaan. Heidän 
(mt.) mukaansa kielellä on vaikutusta ja valtaa ja hän pitää kieltä vallankäytön 
kysymyksenä. 
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4 TOIMEENTULOTUEN SIIRTYMINEN KELAAN 
 
Toimeentulotuen siirtyminen Kelalle on herättänyt monenlaista keskustelua ja 
mielipidettä. Hallituksen esitys toimeentulotukilain muuttamisesta lähti eduskunnan 
käsiteltäväksi 22.1.2015. Laki toimeentulotuesta annetun lain muuttamisesta annettiin 
26.6.2015. Nyt hyväksyttyjen lakimuutosten myötä asiakkaat hakevat toimeentulotukea 
pääsääntöisesti Kelasta vuoden 2017 alusta lukien. Siirtymävaiheessa, maaliskuun 2017 
loppuun saakka, on kunnilla oikeus tehdä perustoimeentulotuen päätöksiä. Kunnat ja 
valtio vastaavat perustoimeentulotuen kustannuksista edelleen yhtä suurella 
rahoitusosuudella. Täydentävästä tuesta on siirretty joitakin menoja Kelan 
myönnettäväksi perustoimeentulotukena. Muutoksilla pyritään siihen, että pääosa 
asiakkaista saisi kaikki peruselämiseen tarvittavat menonsa katettua yhdestä paikasta 
haettavilla etuuksilla. Tuen saavutettavuuden oletetaan parantuvan kun 
perustoimeentulotuen myöntää Kela. Tällä arvioidaan olevan köyhyyttä ehkäiseviä 
vaikutuksia. Toimeentulotuki säilyy viimesijaisena, hakemukseen perustuvana turvana. 
Kela vastaa itsenäisesti perustoimeentulotukeen liittyvästä harkinnasta mukaan lukien 
kohtuullisten asumiskustannusten tason määrittely. Lakimuutoksessa on 
toimeentulotuen käsittelyajat pidetty entisellään, samoin asiakkaan oikeus keskusteluun 
kunnan sosiaaliviranomaisen kanssa. Lisäksi asiakkaalle turvataan uuden lain mukaan 
mahdollisuus keskustella perustoimeentulotukeen liittyvistä asioista Kelan 
toimihenkilön kanssa seitsemän päivän määräajassa. (Kuntaliitto) 
 
Kunnissa säilyvät enemmän harkintaa edellyttävät täydentävä ja ehkäisevä 
toimeentulotuki. Kelan tulee varmistaa, että toimeentulotuen hakijoita ohjataan ja 
neuvotaan sosiaalityön palveluiden piiriin tarvittaessa. Jos asiakkaalla on lisäksi 
sellaisia yllättäviä tai erityisiä menoja, joita perustoimeentulotuki ei riitä kattamaan, 
asiakas kääntyy kunnan puoleen. (Laki toimeentulotuesta annetun lain muuttamisesta 
4─14 d §)  
 
Hallituksen esityksessä eduskunnalle laeiksi toimeentulotuesta annetun lain ja kunnan 
peruspalvelujen valtionosuudesta annetun lain muuttamisesta (HE 358/2014) 
perustellaan perustoimeentulotukea koskevien tehtävien hoidon siirtymistä 
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Kansaneläkelaitokselle muun muassa sillä, että näin mahdollistetaan 
myöntämismenettelyjen tehostaminen ja sitä kautta kuntien henkilöstöresurssien 
nykyistä tehokkaampi suuntaaminen sosiaalihuollon asiakastyöhön. Perusteluna on 
myös, että asiakkaan kannalta on yksinkertaisempaa ja yhdenvertaisempaa jos hänelle 
kuuluvat toimeentuloa turvaavat etuudet olisivat saatavissa saman viranomaisen kautta. 
Perustoimeentulotuen myöntämisen siirto Kansaneläkelaitokseen edistäisi perustelujen 
mukaan ihmisten taloudellista yhdenvertaisuutta ja jokaisen oikeutta taloudelliseen 
vähimmäisturvaan koska siirto mahdollistaisi myös Kelalla muiden etuuksien vuoksi 
asioivien asiakasryhmien informoimiseen heidän mahdollisuudesta ensisijaisia etuuksia 
täydentävään, toimeentulotukena toteutettavaan taloudelliseen tukeen. Hallituksen 
esityksessä (HE 358/2014) todetaan, että useiden selvitysten perusteella arvioidaan, ettei 
osa toimeentulotukeen oikeutetuista eri syistä hae heille kuuluvaa tukea. Tämän niin 
sanotun alikäytön laajuusarvio on vaihdellut 25-60 prosentin välillä tukeen 
laskennallisesti oikeutetuista. Kustannusten kasvun, jota synnyttää niin sanotun 
alikäytön poistuma, on hallituksen esityksessä arvioitu olevan 75 - 100 miljoonaa euroa. 
Perustoimeentulotukea hakevien kotitalouksien määrän arvioidaan nousevan noin 
28 000. Laskennallista säästöä siirtymisestä arvioidaan enimmillään syntyvän 69 
miljoonaa euroa vuositasolla kuntien henkilöstö- ja hallintokulujen pienenemisen 
myötä. Etuuskäsittelyn (toimeentulotuen perusosan) siirron Kelan hoidettavaksi 
oletetaan tuottavan säästöjä myös muun muassa kuntien tietotekniikan kustannusten 
vähentymisen kautta. Perustoimeentulotuen myöntämisen ja maksamisen siirron Kelalle 
oletetaan parantavan ihmisten yhdenvertaista kohtelua myös toimeentulotukilain 
soveltamisen osalta. Valtakunnallisena toimijana Kela antaa vakuutuspiireille yhtenäiset 
tulkinta- ja menettelyohjeet toimeenpanemistaan etuuksista. Kelassa valvotaan 
etuuksien ratkaisutyön oikeellisuutta ja yhdenmukaisuutta riskikohdennetuilla sisäisillä 
valvonnoilla. 
 
Sekä toimeentulotuen siirtämisen kannattajat että vastustajat käyttävät paljolti samoja 
perusteluja puolustaessaan kantaansa. Hallituksen esityksessä (HE 358/2014) on 
katsottu, että sosiaalisen leimautumisen pelko voi rajoittaa toimeentulotuen hakemista 
tai muihin sosiaalihuollon palveluihin ja tukitoimiin hakeutumista, erityisesti pienellä 
paikkakunnalla. Tämän johdosta vaikeutuu myös mahdollisuus riittävän varhaisen ja 
41 
 
oikeanlaisen monialaisen tuen ja avun antamiseen henkilölle ja hänen perheelleen. 
Talentian jäsenille tehdyssä kyselytutkimuksessa asia nähtiin täysin päinvastaisena. 
Tutkimuksessa nousi esiin pelko siitä etteivät suunnitelmallisen sosiaalityön tarpeessa 
olevat välttämättä ohjaudu Kelaan siirtymisen jälkeen enää asiakkaiksi sosiaalitoimeen. 
Sosiaalitoimen työntekijät ovat huolissaan siitä, miten asiakkaiden käy. Kuka huolehtii 
heidän selviytymisestään vuokranmaksuissa tai palveluntarpeista? Kelan tietynlaisen 
massakäsittelyn ei uskota tavoittavan yksilöiden erityistarpeita, äkillisiä kriisitilanteita 
ja monimutkaisia tilanteita. Kela myös vaatii asiakkailta kykyä itsenäisempään 
hakemusten tekoon (Mäkinen 2014, 9─16). Myös Saikun ja Kuivalaisen (2013, 124) 
mukaan pelkästään kirjallisten hakemusten pohjalta tapahtuva toimeentulotukiasian 
käsittely, etuuskäsittely, on sosiaalitoimessakin aiheuttanut sen, että asiakkailla on suuri 
riski syrjäytyä sosiaalityöstä. Henkilökohtaisten tapaamisten etuna on että 
toimeentulotuen hakijoiden ja saajien joukosta on helpommin pystytty tunnistamaan ne 
joilla on taloudellisten vaikeuksien ohella muita, kuten työllistymistä haittaavia ja 
elämänotetta heikentäviä sosiaalisia ongelmia ja joiden riski jäädä pitkäaikaisesti 
toimeentulotuen saajiksi on suuri. 
 
Hallituksen esityksessä (HE 358/2014) siirtoa perustellaan myös sillä, että suurin osa 
(97 %) toimeentulotukea saaneista kotitalouksista sai saman vuoden aikana myös jotain 
Kansaneläkelaitoksen maksamaa etuutta ja tämä aiheuttaa kaksinkertaista hallintotyötä, 
ja edellyttää myös, että asiakkaiden on asioitava eri viranomaisissa saadakseen heille 
kuuluvia toimeentuloa turvaavia etuuksia. Päivi Mäkisen (2014, 9─16) mukaan myös 
Talentiassa siirtymisen nähtiin parantavan ensisijaisten etuuksien ja toimeentulotuen 
yhteensovittamista. Pääsääntöisesti Kela-siirto nähdään positiivisena asiakkaan 
yhdenmukaisen kohtelun aikaansaamiseksi silloin, kun on kyse asiakkaista, joilla ei ole 
erityistä sosiaalityön tarvetta Talentian jäsenilleen tekemän kyselyn vastaajien 
suhtautuminen toimeentulotuen perusosan käsittelyn siirtämisestä Kelalle on selkeästi 
myönteinen, mutta harkinnanvaraisen toimeentulotuen osuutta ei haluta siirtää pois 
kuntien sosiaalitoimesta. Heikki Hiilamon (2003, 301) mielestä, sekä asiakkaiden että 
viranomaisten näkökulmasta katsottuna byrokratiaa lisää se, että tukia on haettava eri 
paikoista, eikä tiedonkulku eri viranomaisten välillä ole kitkatonta 
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Nykyisin voimassa olevan toimeentulotukilain (30.12.1997/1412) mukaan päätös sekä 
perus- että täydentävän toimeentulotuen osalta tulee muissa kuin kiireellisissä 
tapauksissa tehdä kunnassa viimeistään seitsemän arkipäivän kuluessa hakemuksen 
saapumisesta, poikkeuksena tilanteet, joissa joudutaan hankkimaan lisäselvityksiä. 
Käsittelyajat pysyvät samoina myös Kelaan siirryttäessä. Samalla 
toimeentulotukihakemuksella voi hakea niin perus- kuin täydentävää toimeentulotukea. 
Kansaeläkelaitos tekisi nyt ehdotettavan lakimuutoksen mukaan ensin päätöksen 
perustoimeentulotuesta ja kunta vasta tämän jälkeen päätöksen täydentävästä ja 
ehkäisevästä toimeentulotuesta. Kunnan osalta alkaisi kulua uusi seitsemän arkipäivän 
määräaika siitä ajankohdasta lukien, jolloin hakemus saapuu kuntaan. Menettelytapa 
johtaa asiakkaan asian kokonaiskäsittelyajan pitenemiseen ja asiakkaan aseman 
heikentymiseen. Toimeentulotukihakemusten käsittelyaikojen suhteen hallituksen 
esityksessä (HE 358/2014) nähdään, ettei asiakkaan oikeus välttämättömään 
huolenpitoon ja toimeentulon turvaan vaarantuisi, koska asiakas saa jo kaiken 
välttämättömimmin tarvitsemansa tuen perustoimeentulotukena. 
Toimeentulotukilakiin (30.12.1997/1412) on lailla 815/2015 lisätty uusi 1.1.2017 
voimaan tuleva pykälä 14 e, jonka mukaan asiakkaalle tulee järjestää mahdollisuus 
keskustella henkilökohtaisesti kunnan sosiaalityöntekijän tai sosiaaliohjaajan taikka 
perustoimeentulotuen myöntämiseen liittyen Kansaneläkelaitoksen toimihenkilön 
kanssa viimeistään seitsemäntenä arkipäivänä sen jälkeen kun asiakas on tätä pyytänyt 
kunnalta tai perustoimeentulotuen myöntämiseen liittyen Kansaneläkelaitokselta. 
Kuinka tämä asia käytännössä tullaan järjestämään, koska Kansaneläkelaitoksella ei ole 
jokaisessa kunnassa toimipistettä, jossa asiakkaalla on mahdollisuus asioida 
henkilökohtaisesti. Hallituksen esityksessä (HE 358/2014) asia on nähty siten, että 
hallintolain 19 §:n nojalla toimeentulotukihakemus on mahdollista viranomaisen 
suostumuksella panna vireille suullisesti kuten esimerkiksi puhelimessa, jolloin puhelun 
vastaanottanut Kansaneläkelaitoksen työntekijä voi kirjata sen. Kiireellisissä 
tapauksissa on mahdollista, että etuuspäätös voidaan tehdä tarvittaessa viipymättä 
suullisesti annettujen tietojen perusteella. Esityksen mukaan toimeentulotukiasiakkaan 
kannalta on tärkeää, että hän saa tarvitsemansa sosiaalihuollon palvelut. 
Kansaneläkelaitos tulee rakentamaan toimintamallin, jossa tuen hakeminen ja 
vastaanottaminen myös kiireellisissä tapauksissa on mahdollista myös niiden kuntien 
alueilla, joissa Kansaneläkelaitoksella ei ole toimipisteitä.  
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Muutoksenhakemisesta esitykseen (HE 358/2014) on kirjattu että 
toimeentulotukipäätöksiin haettaisiin muutosta hallintolaissa (434/2003) tarkoitetulla 
niin sanotulla normaalilla oikaisuvaatimuksella. Perustoimeentulotuen osalta hakemus 
osoitettaisiin Kansaneläkelaitokselle ja täydentävän sekä ehkäisevän toimeentulotuen 
osalta päätöksen tehneeseen kuntaan. Oikaisuvaatimuksen johdosta annettuun 
päätökseen olisi molempien osalta oikeus hakea muutosta valittamalla hallinto-
oikeuteen ja muutoksenhakuluvalla edelleen korkeimpaan hallinto-oikeuteen niin 
kutsutulla prejudikaattiperusteella. 
Asiakkaan mahdollisuus asioida palveluissa haluamanaan ajankohtana, eikä asiointi ole 
sidottu aikaan tai paikkaan, on yksi sähköisen asioinnin etu. Yleensä sähköiset palvelut 
toimivat joustavasti ja nopeasti. Monelle asiakkaalle henkilökohtainen tapaaminen voi 
olla ahdistava. Nämä asiakkaat voivat siksi kokea sähköisen asioinnin helpompana. 
Myös erilaisten erityisryhmien, sairaiden ja vammaisten asiointi voi olla helpompaa 
verkon kautta. Työntekijöiden osalta palvelulla tavoitellaan ensisijaisesti tehokkuutta ja 
kustannussäästöjä. Kuitenkin samanaikaisesti on mietittävä ratkaisuja epätasa-arvoiseen 
palvelujen saatavuuteen ja siihen, ettei kaikilla asiakkailla ole kyvykkyyttä käyttää 
sähköisiä palveluja. (Toivanen 2006 52, 70─78.) Toki Suomessa on vielä alueita, joilla 
tietoliikenneyhteydet eivät toimi ja sähköiset asiointipalvelut eivät ole mahdollisia. 
 
Toimeentulotuen siirtymisestä Kelalle on tehty kokeiluja useassa kunnassa. Päivi 
Mäkisen (2014, 14) mukaan kokeilujen tulokset ovat olleet hyviä. Sosiaalityöntekijät 
pystyivät tekemään työtä haasteellisempien ja vaativampien asiakkaiden ja 
asiakasryhmien kanssa. Asiakkaat puolestaan saivat Kelasta tuen nopeammin, eivätkä 
he kokeneet leimautuvansa samalla tavalla kuin sosiaalitoimessa asioidessaan. Peppi 
Saikun ja Susan Kuivalaisen (2013, 125) tutkimilla paikkakunnilla erityisesti uusiin 
toimeentulotuen hakijoihin pyrittiin sosiaalitoimessa panostamaan. Heidän kohdallaan 
pyrittiin nopeuttamaan palveluprosessia ja heitä ohjattiin nopeasti eteenpäin oikeisiin 
palveluihin. 
 
Toimeentulotuen siirtämisestä Kelalle on tehty kokeiluja pariinkin otteeseen. 
Toimeentulotukikokeilun tulokset osoittivat, että toimeentulotuen laskennallinen 
tekeminen soveltuu Kansaneläkelaitokselle. Myös asiakkaat kokivat asioinnin 
vaivattomammaksi ja nopeammaksi kokeilun aikana, he olivat tyytyväisiä palveluun. 
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Kokeilulla todettiin olleen myönteisiä vaikutuksia sosiaalitoimistoissa tehtävälle 
sosiaalityölle, jota pystyttiin nyt toteuttamaan uudella tavalla muun muassa 
pitkäjänteiseen asiakastyöhön panostaen. Myös sosiaalityöntekijät olivat paremmin 
tavoitettavissa, uusia työtapoja voitiin luoda vanhojen vahvistamisen ohella ja 
sosiaalityön kehittäminen mahdollistui. Uudenlaisen, ongelmiin syvällisemmin 
pureutuvan sosiaalityön edessä esiin tuli myös sosiaalityöntekijöiden koulutuksen 
merkitys. (Sosiaali- ja terveysministeriö 1997, 36─37, 42, 45, 48─49.) 
 
Saija Kankaan (2008, 10─11) mukaan siirtokokeilujen tulokset olivat sekä myönteisiä 
että kielteisiä. Myönteistä oli, että niin Kelan tukien kuin toimeentulotukihakemusten 
osalta käsittelyajat lyhenivät puolella, kuntakohtaisten vaihtelujen poistuttua 
etuusprosessit yhtenäistyivät, kansalaiset olivat tyytyväisiä. Kela-mallissa 
toimeentulotuen tarveharkinta oli lievempää ja tämä johti kustannusten pienoiseen 
nousuun. Tukea sai kuitenkin moni hakija joka kuntamallissa oli jäänyt ilman, tai ei 
ollut edes hakenut tukea, koska oli kokenut leimaantuvansa. Yhteyden katkeaminen 
toimeentulotuen maksamisen ja sosiaalityön välillä ja toimeentulotuen saajien jääminen 
ilman sosiaalityön ohjausta ja opastus puolestaan nähtiin kielteisenä. Vuonna 2008 
suomalaisten mielipidettä kartoittavan tutkimuksen perusteella toimeentulotuen 
siirtämistä Kelaan kannatti 67 % haastatteluun vastanneista, vastustavalla kannalla oli 
21 %. 
 
Kristiina Hänninen ja Pirjo Komulainen (2015, 52─58) ovat Pro gradu –tutkielmassaan 
selvitelleet sosiaalityöntekijöiden käsityksiä muutoksen vaikutuksista. 
Mahdollisuuksina tutkimuksen mukaan sosiaalityöntekijät näkevät 
perustoimeentulotuen siirron Kelaan tuovan muun muassa etuisuuksien hakemisen 
yhdestä paikasta, palvelun leimaamattomuus, tasa-arvoinen kohtelu. Siirron nähtiin 
myös lisäävän tasapuolisuutta kuntakohtaisten erojen poistuessa, valtakunnalliset 
palvelut ovat samat kaikille. Kelan etuisuuksista tiedotetaan paremmin ja 
tehokkaammin kuin kunnan sosiaalipalveluista. Muutoksen nähtiin lisäävän myös 
joustavuutta ja poistavan toimeentulotuen alikäyttöä. Kelan työntekijä nähtiin 
mahdollisena yhteistyökumppanina sosiaalityöntekijän kanssa, jolloin myös asiakas 
voitaisiin tavata yhdessä. Kelan mahdollisuutena nähtiin sen toiminnan kaavamaisuus ja 
strukturoitu toimintatapa, joka selkeyttäisi palveluita ja toisi tehokkuutta toimintaan. 
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Näin myös asiakas pystyisi ennakoimaan päätösten sisältöä. Etuna nähtiin lisäksi, että 
kunnan sosiaalihuollon viranomaisen käyttämä aika Kelasta saatavien tietojen 
hankkimiseen sekä asiakkaan ilmoittamien tietojen tarkastamiseen vähenee. Haastatellut 
uskoivat, että asiakkaiden mielestä perustoimeentulotuen hakeminen on helpompaa 
Kelalta ja etuuksien hakeminen on myös anonyymimpaa kuin sosiaalitoimesta.  
 
Uhkana työntekijät näkivät kaikkein heikoimmassa asemassa olevien ihmisten 
ohjautumisen jatkossa Kelasta sosiaalitoimeen sekä kuntien myöntämän täydentävän- ja 
ennaltaehkäisevän toimeentulotuen menojen kasvun. Osa aikuissosiaalityöntekijöistä 
näki vahvasti, että perustoimeentulotuki kuuluu sosiaalityöhön ja on yksi tärkeä työkalu 
siinä. Haastatellut pohtivat toimeentulotuen tasapäistävää vaikutusta sekä sitä, 
muuttuuko myöntämisen perusteet ja toimeentulotuen luonne? Erityisenä uhkana 
nähtiin yhteisen tietojärjestelmän muodostuminen. Tiedon liikkuvuus ja vaihtuvuus 
koettiin haasteellisena. Lisäksi haastatellut aikuissosiaalityöntekijät pohtivat, miten 
iäkkäät ja muut heikoimmassa asemassa olevat asiakkaat saavat hakemuksen täytettyä, 
auttaako Kela asiakkaita hakemuksen täyttämisessä.? Huoli kohdistui eniten niihin 
heikko-osaisiin, joilla kirjallinen asiointi ei onnistu, puhumattakaan sähköisestä 
asioinnista Tuleeko sosiaalityöntekijöistä lomakkeen täyttöapulaisia? Miten toimitaan 
niillä paikkakunnilla, joissa Kelan toimistoa ei ole? Toimeentulotukilaki on yksi 
vaikeimmista laeista soveltaa, se tulee vaatimaan Kelan työntekijöiden laajaa ja 
perusteellista kouluttamista. Uhkana haastatellut näkivät myös sen, että sosiaalityötä 
tarvitsevat asiakkaat jäävät Kelan kirjallisessa tai sähköisessä järjestelmässä auttamatta, 
ja että perustoimeentulotuesta tulee etuus etuuksien joukossa, eikä se velvoita asiakkaita 
mihinkään Yleisesti Kelan päätösten joustamattomuus ja harkinnan puute päätösten 
teossa nähtii uhkana. (Hänninen & Komulainen 2015, 58─62.) 
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
 
Tavoitteenani oli tutkia, miksi toimeentulotukiasiakkaat valittavat 
toimeentulotukipäätöksistä? Vastausta ongelmaan lähdin selvittämään kysymällä 
asiakkailta ja työntekijöiltä näkemystä, johtuuko valittaminen siitä, ettei asiakkaalla ole 
oikeaa, todellista tietoa toimeentulotuen myöntämisen perusteista, tai asiakkaan 
kokemuksesta ettei hänen henkilökohtaista tilannettaan olla hänen mielestään huomioitu 
tarpeeksi tai ettei toimeentulotukipäätöstä olla perusteltu riittävän selkeästi ja 
ymmärrettävästi. Toimeentulotuen siirtyminen Kelaan muuttaa suuresti toimeentulotuen 
hakemisen ja myöntämisen käytäntöjä. Siksi halusin selvittää myös asiakkaiden ja 
työntekijöiden näkemystä siitä, miten he uskovat toimeentulotuen siirtymisen 
vaikuttavan muutoksenhakuhalukkuuteen. 
 
Tutkimuksen lähestymistapa on laadullinen, lähtökohtana on laadullisen, syvällisen 
tiedon kerääminen. Laadullinen lähestymistapa mahdollistaa mielestäni parhaiten eri 
toimijoiden kokemusten kuvailemisen ja näkyväksi tekemisen. Laadullisessa 
tutkimuksessa on oleellista tutkimukseen osallistuvien oman äänen välittyminen 
lukijoille. Laadullisessa tutkimuksessa pyritään Jouni Tuomen ja Anneli Sarajärven 
(2013, 85) mukaan muun muassa kuvaamaan ja ymmärtämään tiettyä toimintaa, ei 
tilastollisiin yleistyksiin. Pertti Alasuutarin (2011, 38─44) mukaan laadullinen tutkimus 
on arvoituksen ratkaisemista. Arvoituksen ratkaiseminen merkitsee merkitystulkinnan 
tekemistä tutkittavasta ilmiöstä. Tulkinta tehdään aineiston tuottamien johtolankojen ja 
käytettävissä olevien vihjeiden pohjalta. Aineistoa tarkastellaan kokonaisuutena, tietystä 
näkökulmasta katsoen. Aineistosta etsitään tietyn kriteerin ja menetelmän mukaisia 
johtolankoja, jotka järjestellään analyysiä tehtäessä loogiseksi rakenteeksi, jotka 
kuvaavat ongelmaa. Näiksi johtolangoiksi eivät kelpaa tilastolliset todennäköisyydet. 
 
5.1 Aineiston hankinta 
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Tutkimuksen lähestymistapa on laadullinen. Laadullisessa tutkimuksessa pyrkimyksenä 
on saada kuva tutkittavasta ilmiöstä tutkittavien näkökulman kautta (Kiviniemi 2001). 
Tutkimusmenetelmänä on haastattelututkimus ja haastattelutyyppinä on 
teemahaastattelu. Haastattelutilanteessa ollaan suorassa kielellisessä vuorovaikutuksessa 
tutkittavan kanssa (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara, 2009, 204). Teemahaastattelu on 
lomake- ja avoimen haastattelun välimuoto. Teemahaastattelu on ennalta suunniteltu 
vuorovaikutteinen keskustelutilanne, jonka avulla voidaan kerätä tietoja käyttäjän 
asenteista ja kokemuksista. Haastattelussa aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa, 
etukäteen määrätty, mutta kysymysten tarkka muoto ja järjestys puuttuu. Haastattelija 
varmistaa, että kaikki etukäteen päätetyt teema-alueet käydään haastateltavan kanssa 
läpi, mutta niiden järjestys ja laajuus vaihtelevat haastattelusta toiseen. Haastattelijalla 
on jonkinlainen tukilista käsiteltävistä asioista, ei valmiita kysymyksiä. 
Teemahaastattelu on hyvin vapaamuotoista keskustelua, joka voi sisältää sekä avoimia 
että suljettuja kysymyksiä. Teemahaastatteluissa käsitellään samat aiheet kaikkien 
haastateltavien kanssa. (Eskola & Suoranta 2003; 86 Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 
2009, 208). Teemahaastattelussa haastattelu kohdennetaan tiettyihin aiheisiin. 
Haastateltavilla on subjektiivinen kokemus aiheesta. Teemahaastattelulla voidaan tutkia 
yksilön kokemuksia, ajatuksia ja tuntemuksia. (Hirsjärvi & Hurme 2000, 47─48) 
Lisäksi haastattelututkimuksessa tutkimuksen tekijä voi olla varma siitä keneltä haluttu 
tieto on saatu. Tätä voidaan Geri LoBiondo-Woodin ja Judith Haberin (2002, 303) 
mielestä pitää haastattelututkimuksen etuna. 
 
Teemahaastattelussani teemoja oli yhteensä neljä: tiedon saaminen toimeentulotuesta ja 
sen myöntömisestä, asiakkaan todellisen tilanteen huomioiminen päätöksiä tehtäessä, 
päätösten perustelujen selkeys. Teema-alueet suunnittelin tutkimukseni viitekehyksen 
mukaisesti siten, että saan niiden avulla aineistoa, jota analysoimalla on mahdollista 
saada vastaus tutkimuskysymyksiini. Teemojen alle kehitin avukseni apukysymyksiä 
haastattelun etenemisen tueksi. 
 
Sirkka Hirsjärven ja Helena Hurmeen (2000, 72─73) mielestä teemahaastattelun tärkeä 
ja välttämätön osa on ennen varsinaista haastattelutilannetta tehtävät esihaastattelu, 
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joiden tarkoituksena on testata haastattelurunkoa, teemojen toimivuutta ja aihepiiri 
järjestys. Omassa tutkimuksessani en tehnyt varinaisia esihaastatteluja, mutta 
eräänlaisena esihaastatteluna voitaneen pitää haastateltavaksi pyytämäni henkilön 
kanssa puhelimessa käyty keskustelu. Koska henkilö ei suostunut kasvokkain 
tapahtuvaan haastatteluun, eikä minulla ollut käytettävissä nauhoitusvälineitä 
puhelinhaastattelua varten, jouduin kirjaamaan keskustelun paperille, en pidä 
keskustelua haastatteluna, vaikka siinä käytiin läpi haastattelun rungon mukaiset asiat. 
Sain keskustelusta kuitenkin itselleni paljon ajatuksia työntekijöiden haastattelua 
ajatellen. 
 
Tämä tutkimus liittyy aikuissosiaalityön kenttään. Aikuissosiaalityö tässä tutkimuksessa 
ymmärretään kunnallisena sosiaalityönä aikuisten parissa. Tutkimuksessa haastateltiin 
Joensuun ja Kontiolahden sosiaali- ja terveydenhuollon yhteistoiminta-alueen alueella 
asuvia aikuissosiaalityön asiakkaita, jotka ovat hakeneet muutosta 
toimeentulotukipäätöksiinsä. Kohdejoukon koolle saamista varten tarvittiin Joensuun ja 
Kontiolahden sosiaali- ja terveydenhuollon yhteistoiminta-alueen hallussa olevat, 
muutoksenhaun tehneiden toimeentulotukiasiakkaiden nimi- ja osoitetiedot. Hain 
tutkimuslupaa Joensuun kaupungin sosiaalipalvelujen johtaja Leena Korhoselta 
19.2.2014. Luvan (Liite 1) saatuani selvitin nimi- ja osoitetiedot Joensuun kaupungin 
sosiaali- ja terveyslautakunnan yksilöasioiden jaoston pöytäkirjoista.  
 
Listasin muutosta hakeneet henkilöt hakemuspäivän mukaan. Kohdejoukon valitsin 
kymmenen haastateltavaa ottamalla muutosta hakeneiden listalta joka viidennen 
henkilön, joille lähetin kirjeellä (Liite 2) pyynnön osallistua tutkimukseen. Laitoin 
mukaan suostumuslomakkeen (Liite 3), johon pyysin valittua henkilöä merkitsemään 
yhteystietonsa ja vahvistamaan suostumuksen allekirjoituksellaan sekä myös 
postimerkillä varustetun palautuskuoren. 
 
Kutsukirjeen palautti kolme henkilöä, joista yksikään ei halunnut osallistua 
haastatteluun. Valitsin listalta kymmenen uutta henkilöä, joille lähetin 
haastattelukutsukirjeet. Haastattelukutsun palautti viisi henkilöä, joista vain kaksi 
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ilmoitti halukkuutensa haastateltavaksi. Yksi kutsuttu palautti kutsun viestillä, että asia 
on hänelle liian arka asia ja ettei hän halua sen vuoksi osallistua haastatteluun. Hän 
kuitenkin kiitti yhteydenotosta ja toivotti minulle onnea tutkimukseen. 
Kahteen suostumuksensa antaneeseen henkilöön otin yhteyttä puhelimella 
haastatteluajasta sopimista varten. Toinen haastateltavista ei kuitenkaan saapunut 
paikalle sovittuna aikana, enkä saanut häneen enää yhteyttä. Toinen suostumuksensa 
antaneista suostui pelkästään puhelimen välityksellä tapahtuvaan haastatteluun. Koska 
en saanut kokoon tutkimusta varten tarpeellista määrää haastateltavia kirjeitse, laitoin 
asiasta ilmoitukset kahteen alueella ilmestyvään sanomalehteen. Ilmoitusten johdosta ei 
tullut yhtään yhteydenottoa. 
 
Tässä vaiheessa jouduin miettimään kuinka saan kerättyä aineiston tutkimusta varten. 
En ollut varautunut siihen, ettei yksikään asiakas ole halukas haastateltavaksi. Oma 
oletukseni oli, että valituksen tehneet asiakkaat haluavat tuoda asioitaan esille. Olin nyt 
tilanteessa, jossa jouduin miettimään pystynkö jatkamaan tutkimuksen tekemistä. 
Mielestäni aihe on kuitenkin tärkeä ja halusin saada vastauksia kysymyksiini. Ohjaajieni 
kanssa käytyjen keskustelujen jälkeen, päädyin luopumaan asiakkaiden haastatteluista ja 
haastattelemaan työntekijöitä, jotka käsittelevät toimeentulotukipäätöksistä tehtyjä 
valituksia ja muutoshakemuksia. Molemmilla työntekijöillä on vuosien kokemus 
toimeentulotukipäätösten käsittelystä ja aikuissosiaalityöstä. 
Toimeentulotukihakemusten käsittelystä ja –päätösmenettelystä tulee saada tietoa 
käytännön kautta. Kun tutkitaan sitä miten ihmiset hahmottavat ja jäsentävät erilaisia 
asioita, siis merkityssuhteita, on aineistona oltava tekstiä, jossa tutkittavat puhuvat omin 
sanoin tutkijan määrittämien vastausvaihtoehtojen sijaan. (Alasuutari 2011, 83.) 
 
Pyynnöt osallistua haastatteluun lähetin valituille sähköpostilla. Molemmat suostuivat 
haastateltaviksi. Sähköpostiviestissä kerroin miksi olin valinnut juuri hänet 
haastateltavaksi, että haastattelu liittyy Pro gradu tutkimukseeni, tutkimuksen tavoitteet 
ja missä roolissa haastateltava on, lisäksi kerroin lyhyesti millaisista asioista haluaisin 
haastateltavien kanssa keskustella. Selvitin myös, että kyseessä on teemahaastattelu, 
jonka nauhoitan. Jari Eskolan ja Juha Suorannan (2008, 89) mielestä nauhoittamisesta, 
kuten myös haastattelusta, kannattaa sopia haastateltavan kanssa etukäteen. Kerroin 
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myös, että tässä tutkimuksessa haastattelu toteutetaan yksilöhaastatteluna. 
Haastattelutilanne voi olla joko ryhmä-, pari- tai yksilöhaastattelu, joka on yleisimmin 
käytetty menetelmä. Yksilöhaastattelu on aloittelijalle helpoin menetelmä. (Hirsjärvi & 
Hurme 2000, 61.) 
 
Haastattelut toteutin kummankin henkilön työhuoneessa. Haastattelun pohjaksi olin 
laatinut teemahaastattelurungon (Liite 4), jota seurasin haastattelua tehdessäni löysästi, 
mutta kuitenkin niin että molempien haastateltavien kanssa käytiin läpi kaikki asiat. 
Eskolan ja Suorannan (2008, 8588) mukaan teemahaastattelussa teema-alueet on 
etukäteen määrätty. Teemarungon kerroin vasta haastattelussa, jotta tilanteesta tulisi 
mahdollisimman keskustelunomainen. Teemarunko varmisti, että kaikki teemat käytiin 
läpi kaikkien kanssa. Haastattelujen toteuttaminen oli helppoa. Haastateltavat kertoivat 
mielellään omasta toiminnastaan ja ajatuksistaan. Haastattelutilanteessa he samalla 
arvioivat ja pohtivat omaa työtään.  
 
Haastattelut nauhoitettiin. Olli Mäkisen (2006, 94) mukaan teemahaastatteluun kuuluu 
olennaisena osana haastattelun tallennus. Haastattelun nauhoittamisesta tulee kertoa 
haastateltavalle. Haastateltavalle on kerrottava myös miten nauhoituksia tullaan 
käyttämään, säilyttämään ja miten aineisto hävitetään, kun sitä ei enää tarvita. (Oliver 
2004, 45.) 
 
Haastateltavat työntekijä asettuivat tehtäviensä ja asemansa vuoksi käytännön työtä 
toteuttaviksi asiantuntijoiksi, vaikka en haastatellut työntekijöitä asiantuntijoina, vaan 
heillä työtehtäviensä vuoksi olevan tiedon takia saadakseni tutkimukseeni todellista 
kuvaa sosiaalitoimiston toimeentulotukityöstä. Marja Alastalo & Maria Åkerman (2010, 
373) mukaan yleensä asiantuntijahaastattelulla tarkoitetaan tutkimuksessa tilannetta, 
jossa kiinnostuksen kohteena ei ole asiantuntija sinänsä, vaan haastateltavilta pyritään 
hankkimaan tietoa tutkittavasta ilmiöstä. Henkilöä haastatellaan hänellä olevan tiedon 
vuoksi. Näin ollen haastattelujen voidaan katsoa olevan asiantuntijahaastatteluja. 
 
Tämän tutkimuksen toinentutkimusaineisto koostuu Joensuussa toimivan sossufoorumin 
kirjoitushaaste toimeentulotuesta –aineistoa, jotka minulla oli mahdollisuus saada 
käyttööni Tiedon Sossufoorumista olin saanut toiselta haastattelemaltani työntekijältä. 
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Lisätietoa hankin Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen ylläpitämältä 
nettisivustolta, osoitteesta 
http://www.jelli.fi/tapahtumakalenteri/2015/03/21/sossufoorumi/. Sossufoorumin 
tavoitteena on nostaa julkiseen keskusteluun toimeentulotuen kysymyksiä ja vaikuttaa 
toimeentulotuen julkisuuskuvaan. Sossufoorumi on Joensuun Kansalaistalon toimintaa, 
jota toteutetaan yhteistyössä Joensuun kaupungin aikuissosiaalityön kanssa. 
Kirjoitushaasteella on tarkoitus saada alueen asukkaat kirjoittamaan kokemuksiaan ja 
näkemyksiään toimeentulotuesta. Kirjoittajien tiedossa on, että heidän lähettämiään 
tekstejä käytetään tutkimuksessa ja oppimateriaalina sekä vaikuttamistoiminnassa 
esimerkiksi lainsäädännöllisten kysymysten osalta. (Sossufoorumi.) Otin yhteyttä 
sivustolla mainittuun henkilöön ja sovimme tapaamisen. Tapaamisella kerroin 
tutkimuksestani, sen tavoitteista ja tutkimuksen tarkoituksen. Sain käyttööni tulosteet 
siihen asti (2.10.) saapuneet kirjoitukset, joita 14 kappaletta. Henkilö, jolta kirjoitukset 
sain, oli poistanut niistä kaikki sellaiset tiedot, joista kirjoittajan olisi voinut tunnistaa. 
Kirjoitukset vaihtelivat pituudeltaan muutaman rivistä sivun mittaisiin. Osassa 
kirjoituksia toimeentulotukeen liittyviä asioita käsiteltiin hyvinkin yleisellä tasolla, 
osassa taas kerrottiin pelkästään kirjoittajan omasta kokemuksesta toimeentulotuen 
hakemisesta. 
 
Aikuissosiaalityöstä olen saanut kokemusta kun työskentelin sosiaalitoimistossa ensin 
palvelusihteerinä ja myöhemmin aikuissosiaalityöntekijän viransijaisena. 
Työkokemusta aikuissosiaalityöstä minulla on noin kuuden vuoden ajalta. 
Työkokemusteni myötä minulle on muodostunut käsityksiä aikuissosiaalityöstä, työn 
luonteesta, tarkoituksesta ja mahdollisuuksista, jotka pyrin ottamaan huomioon sekä 
tekemään tutkielman osana näkyviksi. Elina Henttosen (2008) näkemyksen mukaan jos 
tutkimusaihe liittyy esimerkiksi omaan harrastukseen tai työhön, muodostavat omat 
kokemukset arvokkaan resurssin, jota voi ja kannattaa käyttää tutkimuksessa hyödyksi. 
Jari Eskola ja Juha Suoranta (2003) toteavat, että laadullisen tutkimuksen yhteydessä 
puhutaan usein hypoteesittomuudesta. Tällä tarkoitetaan sitä, ettei tutkijalla ole 
tietynlaisia ennakko-oletuksia tai arvauksia esimerkiksi tutkimuksen tuloksista. 
Huomioon on kuitenkin otettava, että tutkijalla on aikaisempia kokemuksia 
tutkimuskohteesta ja sen myötä tietynlainen olettamus siitä, mitä tutkimus voi tuoda 
tullessaan. Näistä kokemuksista ja oletuksista eivät kuitenkaan saisi tulla 
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tutkimusasetelmaa ja tutkimuksen etenemistä rajaavia, vaan tutkijan tulisi pitää mieli 
avoimena kaikelle uudelle. Tutkijan siis jopa odotetaan yllättyvän tai oppivan uutta 
tutkimuksen edetessä. Tutkijan tulee tehdä muodostetut ennakko-oletukset itselle 
tietoisiksi ja huomioida tutkimuksen esioletuksina. (Eskola & Suoranta 2003, 19─20.) 
Empiirinen tutkimus voi ainoastaan kuvata ilmiötä, joka on jo ennen tutkimusta 
edellytetty jonkinlaiseksi olemassa olevaksi, se ei luoda kohdettaan tyhjästä. 
Tutkimusasetelmaa ei voida luoda, ellei kohdetta edellytetä jonkinlaiseksi. 
Tutkimuskohteilla on siis olemassa olonsa ennen empiiristä tutkimusta ja siitä 
riippumatta ja tästä johtuen on epäilemättä todettava, että empiirinen tutkimus kietoutuu 
aina johonkin tutkimuskohteesta muodostettuun ennakko-oletukseen. (Rauhala 2005, 
12.) 
 
Tutkimukseen osallistuneiden määrä oli pieni. Kun tutkimusaineisto kerätään sellaisilta 
tiedon antajilta, joille tutkittava aihepiiri on tuttu, ei tutkimusaineiston koko ei ole 
oleellinen. Tähdellistä on tiedon antajien aseman ja osallisuuden merkitys (Kylmä & 
Juvakka 2007). 
 
5.2 Aineiston analysointi 
 
Aineiston analyysitapoja on monia. Päädyin valitsemaan molempien aineistojen osalta 
sisällönanalyysin. Jouni Tuomen ja Anneli Sarajärven (2013, 91) näkemyksen mukaan 
sisällönanalyysi on perusanalyysimenetelmä, jota voidaan käyttää kaikissa laadullisen 
tutkimuksen perinteissä. Tutkimusaineisto analysointi tehdään sisällön analyysina 
perustuen aineistosta nouseviin teemoihin. Asiakas tuottaa teeman sisällön. 
Sisällönanalyysiä voidaan käyttää laadullisen tutkimuksen perusmenetelmänä. Se 
voidaan liittää erilaisiin analyysikokonaisuuksiin ja sen avulla voidaan tehdä 
monenlaista tutkimusta. Useimmat laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmät 
myötäilevät sisällönanalyysin logiikka jollakin tavalla. (Tuomi & Sarajärvi 2013, 91.) 
Omassa tutkimuksessani olin päättänyt jo etukäteen teemat, joiden mukaan haastattelua 
tein.  
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Pertti Alasuutarin (2011, 33) mukaan jotta voisi puhua laadullisesta tutkimuksesta, tulee 
myös analyysimenetelmänä käyttää laadulliselle tutkimukselle sopivaa menetelmää, ei 
pelkästään tilastollista analyysia. Tällöin tekstiaineistosta ei poimita satunnaisia 
havaintoesimerkkejä, vaan puhtaan laadullisen analyysin tuloksia tai muita 
todistusaineistona käytettyjä viittauksia alkuperäisaineistoon. 
 
Tuomi ja Sajajärvi (2010, 95) esittävät Eskolaan (2001; 2007) viitaten laadullisen 
analysoinnin jakamista aineistolähtöiseen, teoriasidonnaiseen ja teorialähtöiseen 
analyysiin. Tutkimukseni analyysimenetelmäksi soveltui mielestäni parhaiten 
teoriaohjaava analyysi, jossa on teoreettisia kytkentöjä, mutta ne eivät pohjaudu suoraan 
teoriaan tai teoria voi auttaa analyysin etenemisessä. Teoriaohjaavassa analyysissä voi 
tunnistaa aikaisemman tiedon vaikutuksen. 
 
Haastattelusta saadun tallennetun materiaalin litteroin haastattelujen jälkeen. Kirjoitin 
koko aineiston sanatarkasti. Litteroinnilla tarkoitetaan nauhoitetun tekstin kirjoittamista 
puhtaaksi sanasanaisesti (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2005, 210). Koska 
tutkimustehtävä ja -menetelmä eivät vaadi litteroinnilta sellaista tarkkuutta, kuin 
esimerkiksi keskusteluanalyysiä tekeviltä, jossa tarkoitus on pyrkiä ymmärtämään 
tutkittavaa asiaa tarkan kielen käytön analyysin avulla (Eskola & Suoranta 2003, 188), 
pystyin tekemään litteroinnin kirjoittamalla suoraan nauhalta asiasisältöä muuttamatta. 
Puhtaaksi kirjoitetun tekstin luin useampaan kertaan läpi kokonaiskuvan saamiseksi. 
Merkitsin eri väreillä sanoja tai lauseita, jotka mielestäni koskivat kutakin 
tutkimusteemaa. Jokainen, yksittäinenkin lausuma oli tärkeä, riippumatta kuinka monta 
kertaa se esiintyi.  
 
Sossufoorumin kirjoitushaaste toimeentulotuesta –aineistosta numeroin tekstit (S1-S14), 
luin myös useaan otteeseen läpi ja merkitsin teemat kuten haastattelun aineistossakin. 
Haastateltavien puhe saattoi välillä palata, hyppelehtiä, takaisin edelliseen aiheeseen tai 
koskea jotain aivan muuta asiaa. Aina ei ollut myöskään selkeää, minkä teeman alle asia 
kuului, tiedonsaannin ongelmaa käsittelevän otsikon, hakijan henkilökohtaisen tilanteen 
huomioimista käsittelevän otsikon vaiko päätöksen perusteluihin liittyvän otsikon alle. 
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Valitsin otsikon sen perusteella, mitä teema-alueeseen oman näkemykseni mukaan asia 
kuului.  
 
Tulososiossa olen havainnollistanut aineistoa myös alkuperäisilmaisuilla. Suoria 
lainauksia olen käyttänyt osana tulkintaa ja elävöittämään tekstiä, en irrallisina 
kirjoituksina (Eskola & Suoranta 2003, 175). Suorat lainaukset havainnollistavat 
haastateltavien ja kirjoittajien puhetta mielestäni paremmin, kuin pelkkä oma tulkintani 
niistä. 
 
5.3 Eettisyys ja luotettavuus 
 
Tutkimuksen tekijän on otettava huomioon monia tutkimuksen tekemiseen littyviä 
eettisiä kysymyksiä. Hyvän tieteellisen käytännön noudattaminen tutkimuksenteossa on 
eettisesti hyvän tutkimuksen edellytys. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 23.) Vain 
hyvän tieteellisen käytännön edellyttämällä tavalla suoritettu tutkimus voi olla eettisesti 
hyväksyttävää ja luotettavaa ja sen tulokset uskottavia. Hyvää tieteellistä käytäntöä, 
joka on myös osa tutkimusorganisaatioiden laatujärjestelmää, koskevien ohjeiden 
soveltaminen on tutkijayhteisön itsesäätelyä, jolle lainsäädäntö määrittelee rajat. Hyvän 
tieteellisen käytännön keskeisiä lähtökohtia ovat muun muassa että tutkimuksessa 
noudatetaan rehellisyyttä, yleistä huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimustyössä, tulosten 
tallentamisessa ja esittämisessä sekä tutkimusten ja niiden tulosten arvioinnissa, 
tutkimukseen sovelletaan tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia ja eettisesti 
kestäviä tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmiä, tutkija ottaa muiden 
tutkijoiden työn ja saavutukset asianmukaisella tavalla huomioon kunnioittaen muiden 
tutkijoiden tekemää työtä ja antavat heidän saavutuksilleen niille kuuluvan arvon ja 
merkityksen omassa tutkimuksessaan ja sen tuloksia julkaistessaan. (Tutkimuseettinen 
neuvottelukunta.) Laadullista tutkimusta voidaan arvioida laadullisen tutkimuksen 
yleisillä luotettavuuskriteereillä kuten uskottavuus, vahvistettavuus, refleksiivisyys ja 
siirrettävyys (Kylmä & Juvakka 2007). 
 
Se ettei tutkimusta tehdä salaa eikä vastoin tutkittavien tahtoa on ihmistutkimuksen 
ensimmäinen pääperiaat. Toinen tutkimuseettinen pääperiaate on kielto vahingoittaa 
tutkittavia. (Mäkelä 2005). Pyytäessäni haastateltavia tutkimukseeni, kerroin heille, niin 
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asiakkaille kuin työntekijöille, miksi olin valinnut juuri hänet haastateltavaksi, että 
haastattelu liittyy Pro gradu tutkimukseeni, tutkimuksen tavoitteet ja missä roolissa 
haastateltava on, lisäksi kerroin lyhyesti millaisista asioista haluaisin haastateltavien 
kanssa keskustella ja että haastattelu nauhoitetaan. Asiakkaille lähetin suostumuskirjeen, 
joka heidän tuli allekirjoittaa ja palauttaa minulle ennen haastattelun sopimista. 
Sossufoorumiin kirjoittaneilla oli tiedossa, että heidän kirjoituksiaan voidaan käyttää 
tutkimukseen. Kirjoituksista oli poistettu jo ennen kuin ne luovutettiin minulle kaikki 
sellainen tieto, jonka perusteella kirjoittajan olisi voinut tunnistaa. 
 
Tutkimustulosten luotettavuuteen vaikuttaa miten haastateltavat on valittu tutkimukseen. 
Tutkimuksessani haastattelin kahta sosiaali- ja terveydenhuollon toimeentulotuen 
muutoksenhakuja käsittelevää työntekijää. Valintaa perustelen sillä, että molemmilla 
työntekijöillä on vuosien kokemus toimeentulotukipäätösten käsittelystä ja 
aikuissosiaalityöstä ja he molemmat työskentelevät alueella, joka liittyy tutkimaani 
alueeseen. Laadullisessa tutkimuksessa osallistujiksi valitaan niitä, joilla on parhain 
tieto ja tuntemus tutkittavasta aiheesta (Kylmä & Juvakka 2007, 144). 
 
Tutkimuksen tuloksia käsittelevässä osuudessa olen käyttänyt suoria lainauksia 
haastateltavien vastauksista. Jari Eskolan ja Juha Suorannan (2003) mukaan suorien 
lainausten käyttäminen antaa mahdollisuuden tutkimukseen osallistuvien äänen 
kuulumiselle. Koska haastateltavia tutkimuksessani oli vain kaksi, oli lainausten käyttö 
hieman ongelmallista. Pyrin käyttämään suoria lainauksia heidän kohdallaan niin, ettei 
heitä pysty tunnistamaan. 
 
Se kuinka tutkijan luoma kuva vastaa todellisuutta kuvaa tutkimuksen uskottavuutta 
(Eskola & Suoranta 2003). Tämän tutkimuksen tutkimusprosessissa on edetty 
vaiheittain aineistoa ja kirjallisuutta käyttäen ja samalla koottu kokonaisuutta. 
Haastateltavien valinnalla tavoittelin mahdollisimman monipuolisen tiedon saamista 
tutkittavasta alueesta. Aineisto on käsitelty ja johtopäätelmät on tehty pian 
haastattelujen jälkeen, joten olosuhteet eivät ole ennättäneet muuttua. Olen pyrkinyt 
kuvaamaan tutkimuksen etenemisen, aineiston hankinnan ja aineiston analysoinnin 
mahdollisimman tarkasti.  
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Oman työkokemukseni kautta tunnen aikuissosiaalityön ympäristöä ja menetelmiä ja 
siksi työntekijöiden kanssa oli helppo keskustella, yhteinen kieli oli olemassa.. Olen 
työssäni tehnyt toimeentulotukipäätöksiä sekä muita aikuissosiaalityöhön liittyviä 
tehtäviä. Se, että tutkimukseen liittyvä yhteisö on tuttu, on etu, mutta siitä saattaa 
aiheutua ongelmia tutkijan omien käsitysten ja myös tutkijalla jo olevien tietojen vuoksi. 
(Nieminen 2006). Pyrin pitämään omat ennakkokäsitykseni poissa haastatteluja 
tehdessäni. Tässä auttoi myös se, että aikuissosiaalityössä työskentelystä on kulunut jo 
aikaa ja nykyinen työni liittyy lastensuojeluun, joka on sisällöltään hyvin erilaista 
aikuissosiaalityöhön verrattuna. Aineiston käsittelyssä ja hankinnassa työkokemuksesta 
oli hyötyä.  
 
Kokemattomuus haastattelijana asetti aineistonkeruulle haasteita. Asiakastyössä joudun 
käymään asiakkaiden kanssa keskusteluja ja usein niitä tavallaan voisi kutsua myös 
haastatteluiksi, mutta tutkimukseen liittyvästä haastattelun tekemisestä minulla ei ollut 
kokemusta. Työni kautta saamani kokemus kahdenkeskisestä vuorovaikutustilanteesta 
helpottivat ja haastattelutilanteet tuntuivat lähes luonnollisilta. Myös kokemus 
aikuissosiaalityöstä, tieto sen toiminta muodoista ja sanastosta auttoivat haastattelun 
tekemisessä. Kokemattomuus näkyi mielestäni erikoisesti siinä, että 
keskustelu ”hyppelehti” teemasta toiseen. Tämä aiheutti ongelmia tutkimustulosten 
kokoamisessa. Kokeneempi haastattelija olisi pystynyt pitämään keskustelun kussakin 
käsiteltävässä teemassa. Toisaalta haastattelun hyvä puoli on se, että vastauksia pystyy 
täydentämään ja tarkentamaan koko keskustelun ajan. 
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 6 TUTKIMUSTULOKSET 
 
Tässä luvussa esittelen tutkimukseni keskeisimmät tulokset. Käyn tulokset läpi 
haastattelussa käyttämieni teemojen mukaisesti. Tutkimuksen aineistoon perustuvia 
tutkimustuloksia tarkastelen neljän teeman kautta. Nämä teemat ovat tiedon saanti, 
henkilökohtaisen tilanteen huomioiminen, päätösten perustelut sekä toimeentulotuen 
siirtyminen Kelaan. Yhteyden aineistoon osoitan myös perinteisesti lyhyitä lainauksia 
käyttäen. miksi asiakkaat valittavat toimeentulotukipäätöksistä?  
 
Toimeentulotuen saaminen on hyvin yleistä. Esimerkiksi Joensuussa toimeentulotukea 
saaneita 18 vuotta täyttäneitä vuonna 2012 oli 6.249 henkeä (10,5 % asukkaista) ja 
vuonna 2013 6.0130 henkeä(10,3 % asukkaista). Vastaavat luvut koko Suomea koskien 
olivat 276.134 henkeä (6,8 %) ja 284.217 henkeä (7,0 %). (Lähde: Sotkanet)  
 
Joensuun alueen sosiaalitoimistoissa vuosina 2012-2014 on toimeentulotukipäätöksiä 
oheisen taulukon mukaisesti. 
Vuosi 2012 2013 2014 
Perustoimeentulotukipäätökset 28 881 30 133 31 100 
Täydentävä toimeentulotuki 8 827 7 368 8 435 
Ehkäisevä toimeentulotuki 489 270 369 
Toimeentulotukipäätökset yhteensä 38 197 37 771 39 904 
Lähde: Joensuun perusturvatoimisto 
 
Joensuun alueen sosiaalitoimistoissa tehtyihin toimeentulotukipäätöksiin tehdyt 
muutoksenhaut Joensuun seudun alueen sosiaalitoimistoissa vuosina 2013-2014. 
Vuosi 2013 2014 
Perustoimentulotukipäätöksistä tehdyt 
muutoksenhaut 
52 62 
Täydentävän toimeentulotuen päätöksistä tehdyt 
muutoksenhaut 
12 12 
Ehkäisevän toimeentulotuen päätöksistä tehdyt 
muutoksenhaut 
 1  1 
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Yhteensä 65 75 
Lähde: Joensuun sosiaali- ja terveyslautakunnan yksilöasioiden jaoston pöytäkirjat 
 
6.1 Tiedonsaanti muutoksenhaun syynä 
 
Toimeentulotuen tiedotus sai kritiikkiä asiakkaalta. Haastateltavista yhden henkilön 
mielestä toimeentulotuesta annettu tiedotus on kirjoitettu muille kuin tavallisille 
ihmisille. Hänen mielestään sosiaalipolitiikka ja lainsäädäntö on nyt samanlaista, kuin 
silloin, kun kaikki palvelut ja päätökset annettiin ruotsinkielellä, yhtä käsittämätöntä. 
Haastateltava kuvasi toimeentulotuenhakijan olevan kuin sodan hävinnyt maa. 
 
Työntekijöiden näkemyksen mukaan toimeentulotuesta on nykypäivänä saatavilla 
tarpeeksi tietoa, jos haluaa sitä etsiä ja että asiakkaat aika hyvin tietävät mitä 
toimeentulotukeen kuuluu. Joka kuukausi kuitenkin tulee esille ihmisiä, jotka eivät ole 
tienneet, että heillä olisi ollut mahdollisuus saada toimeentulotukea ja että heitä olisi 
pystytty auttamaan jo aikaisemmin. Tiedonhankkimisen kyvyissä ja -ymmärryksessä on 
eroja ihmisten välillä. Toimeentulotuesta ja palveluista on tehty selkokielisiä oppaita 
asiakkaille jaettavaksi, mutta nekään eivät välttämättä ole riittäviä vaan asiakkaalle on 
selvitettävä asia henkilökohtaisesti ja esimerkein. 
 
Työntekijöiden näkemys on, että osa asiakkaista tietää tarkkaan mihin toimeentulotukea 
voi saada ja mihin ei. Näin on etenkin pitempään asiakkaina olleiden kohdalla. Toisaalta 
on sellaisiakin henkilöitä, jotka eivät tiedä toimeentulotuen myöntämisen perusteita. 
Erityisesti täydentävän ja ehkäisevän toimeentulotuen perusteiden kohdalla on ongelmia 
 
Tiedonsaannin ongelma on tullut esiin myös Marja Kaskisaaren ym. (2010, 41─44) 
tekemässä tutkimuksessa, jonka mukaan toimeentulotuen palvelun saantiin liittyvät 
suurimmat heikkoudet koskevat jollakin tavalla puutteellista tiedottavaa 
vuorovaikutusta palvelujärjestelmän tai järjestelmää edustavan työntekijän kanssa. 
Parannusta toivottiin erityisesti avoimuuteen, tiedottamiseen ja palvelujen käytön 
lisäopetukseen. Asiakkaat kaipasivat erityisesti enemmän tietoa oman asiansa 
käsittelystä, samoin tukea palvelun käyttöä koskien. Tiedottamisen lisääminen lisää 
luotettavuutta ja parantaa ihmisten käsitystä toiminnasta. Tiedottaminen ei kuitenkaan 
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yksin riitä, vaan asiakkaat toivovat lisää neuvontaa ja ohjausta sosiaalityön 
ammattilaisilta. Asiakkaan näkökulmasta voi palvelujärjestelmä olla mutkikas ja ellei 
asiakasta opasteta sen käytössä tarvittavalla tavalla, hän tulkitsee tilanteen sen mukaan, 
miten paljon hän uskoo järjestelmään, sen toimivuuteen ja viimekädessä 
sosiaalityöntekijöihin. 
 
Myös Tuija Nummelan (2011, 84─86) tutkimuksessa tiedonsaannin merkitys kävi ilmi. 
Asiakkaat kokivat, ettei heillä ole riittävästi tietoa omista etuuksistaan saati 
oikeuksistaan. Yhteinen kokemus asiakkailla oli, ettei tietoa oikeuksista ja etuuksista 
anneta, vaan asiakkaan pitää itse olla siinä suhteessa aktiivinen. Myös Niemelän (2014, 
6) näkemys on että tiedon saanti nyky-yhteiskunnassa on ensiarvoisen tärkeä, 
asiakkaalla on oikeus saada riittävästi tietoa palvelun saamisen perusteista. Riittävä tieto 
auttaa ymmärtämään säädösten taustaa, organisaation toimintaperiaatteita ja 
byrokraattisia rajoitteita. Kun toimintatapa on avointa luo luottamusta järjestelmää 
kohtaan. Samalla se tekee mahdolliseksi kansalaisen osallistumisen oman asiansa 
käsittelyyn, sosiaalityön arvoperiaatteita kunnioittaen.  
 
Tutkimuksissa (mm. Kemppainen & Miettinen 2006; Lemmetti 2011; Mirola ym. 2012) 
ilmeni myös, että suureksi epäkohdaksi nousee tiedon puute. Vastaajat kokevat, ettei 
toimeentulotuesta tiedetä tarpeeksi, tämän johdosta on syntynyt myös monia 
väärinkäsityksiä. Tutkimusten perusteella käy ilmi, että asiakkaiden tietämättömyys 
liittyen toimeentulotukeen on yleistä. Asiakkailla on paljon vääriä luuloja 
toimeentulotuesta, mm. mihin kaikkeen toimeentulotukea voi saada. Toimeentulotuesta, 
asioimisesta ja käytännöistä, sekä palveluista toivotaan enemmän tiedottamista. Myös 
muutoksenhakuprosessista on suurella osalla vastaajista tietovajetta.  
 
Sinikka Lappalainen ym. (2004, 40) ovatkin todenneet, että ”Oli sektori mikä tahansa, 
suomalaisessa palvelussa tuntuu olevan periaatteena tehdä ja tiedottaa 
mahdollisimman vähän oma-aloitteisesti. Tiedon ”naaraaminen” on asiakkaalle 
vaikeassa elämäntilanteessa uuvuttavaa puuhaa.” 
 
Toimeentulotuen hakemisessa myös kulttuuriset erot näkyvät siinä miten ihmiset 
käsittävät oikeuden saada toimeentulotukea. Tällainen asia on esimerkiksi passi. 
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Suomessa passi ei ole välttämätön asiakirja liikuttaessa maan sisällä ja muissa 
pohjoismaissa, tai EU:n alueella. Maahanmuuttajien kohdalla monessa maassa passi on 
välttämätön asiakirja. Kulttuuriset tekijät vaikuttavat siihen, ettei hakija ymmärrä miksi 
päätös on ollut kielteinen. vaikka hakija vetoaakin sosiaaliturvaan. 
 
Hakijoissa on paljon valveutuneita henkilöitä, varsinkin täydentävän ja ehkäisevän 
toimeentulotuen hakijoissa, jotka osaavat etsiä laista ja kaikista mahdollisista oppaista ja 
ennakkopäätöksistä apua ja ohjeita, tai sitten sosiaali- tai potilasasiamies ohjeistaa heitä 
hakemisessa.  
 
Yksi muutostenhaun syy on viimesijainen tulo ja tieto sen perusteista. Esimerkiksi 
opiskelijoiden kohdalla tuloksi lasketaan opintolaina, vaikkei hakija sitä olisi 
hakenutkaan. Kaikki opiskelijat eivät halua ottaa lainaa, osalla kulttuuritaustakin 
vaikuttaa siihen ettei lainaa haluta hakea, ja sitten voi syntyä tilanne ettei henkilö 
pärjääkään sillä rahalla, mikä toimeentulotukena myönnetään, millä sosiaalitoimisto 
katsoo että henkilön tulisi pärjätä. 
 
”…joskus tulee pohdittua, onko se tasa-arvoinen tää suomenmaa. Ne jotka pystyy 
tekemään töitä tai saa vanhemmilta, eivät tarvi lainaa ja sitten tää itse järjestelmä 
pakottaa ne ihmiset, joilla ei ole varaa, opiskelemaan lainalla tässä työllisyystilanteessa 
kun ei voi tietää tai ei voi luvata, että kun sinä valmistut että sinulla on töitä.” 
 
”Kyllä se on hyvin moninainen, ensinnäkin jos sulla on varoja tai vanhemmat on 
vauraat… ja sitten jos sulla on maksuhäiriömerkintä. Mutta jos sä huolehdit asioista ja 
sä olet vähävarainen niin sit sua rokotetaan. ….Mutta yhteiskunta velvottaa asioita 
hoitamaan ja katsomaan viimesijainen.” 
 
Joensuun sossufoorumin kirjoitushaaste toimeentulotuesta –kirjoittajista yhdellä oli 
toiveena, että jos jotain haluaisin niin jonkinlaista selkeyttä mihin kaikkeen on 
mahdollista saada toimeentulotukea olipa se sitten täydentävää tai normaalia. Jaana 
Lemmetin (2011, 61─66) tutkimuksen asiakkaat eivät olleet tyytyväisiä tiedon kulkuun 
sekä lakiin ja säädöksiin. Epäselvää oli mitä perusosaan sisältyy, mitä laskelmissa 
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huomioidaan ja mitä ei. Tutkimuksen mukaan asiakkaat toivoivat että toimeentulotuesta, 
asioimisesta, palveluista ja käytännöistä kerrottaisiin ja tiedotettaisi enemmän 
 
Liisa Korpin (2003, 56) tutkimuksessa kaikki haastateltavat tunsivat periaatteet, joilla 
toimeentulotuki lasketaan. Sosiaalityöntekijä oli selostanut laskelmaa ja häneltä saattoi 
kysyä vielä selityksiä siihen, jos ei ymmärtänyt. Laskelman saaminen kotiin mahdollisti 
sen, että asiakas saattoi etukäteen itse laskea suurin piirtein, tulosiko saamaan 
toimeentulotukea vai ei. Poikkeuksena oli haastateltu, joka joutui ihmettelemään 
sosiaalityöntekijöiden erilaisia tapoja laskea toimeentulonormia.  
 
6.2 Henkilökohtaisen tilanteen huomioiminen muutoksenhaun syynä 
 
Esiin on tullut näkemyksiä, väittämiä, ettei toimeentulotukea hakevan henkilön 
henkilökohtaista tilannetta huomioida tarpeeksi laskelmissa, ainakaan ellei henkilöllä 
ole pitkäaikaisasiakkuutta. Työntekijöiden näkemys on, että toimeentulotukilaskelmissa 
huomioidaan kyllä henkilön tilanne sellaisena kuin se on. Saattaa olla, että henkilön 
taloudellisessa tilanteessa on tapahtunut suuria muutoksia nopeasti, maailma on 
romahtanut ihan yhtä-äkkisesti, esimerkiksi on jääty homeasunnon loukkuun tai 
työpaikka on muuttunut monen sadan kilometrin päähän tai lähtenyt kokonaan alta. 
Tällaisessa tilanteessa olevan henkilön kohdalla heille pyritään järjestämään aikaa 
päästä työntekijän puheille ja päätöksiä tehtäessä huomioidaan heidän todellinen 
taloudellinen tilanteensa ja mahdollisuutensa tulla toimeen. 
 
”..niin kyllä ne on siten, että siitä raivataan tilaa, kyllähän se…. sosiaalityön 
palvelusuunnitelma ja tarve selvitetään.” 
 
Monesti nämä asiakkaat, jotka usein ovat tottuneet tulemaan taloudellisesti hyvin 
toimeen, eivät pysty sopeuttamaan menojaan muuttuneisiin olosuhteisiin. Joillakin 
menee 2-3 vuotta ennen kuin talous tasapainottuu alentuneeseen taloustilanteeseen, 
jotkut taas pystyvät toimimaan nopeastikin.  
 
”Ja sit se on sitä, että haetaan aikuisten harrastusmenoihin, Puolan matkaan, Pilates-
kursseihin ja tämmöseen, kun ne on ollut ennenkin.” 
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Haastatellut työntekijät myönsivät, että kirjallisten hakemusten kohdalla mahdollisesti 
käytetään vähemmän harkintaa päätöksiä tehtäessä. Sosiaalityöntekijän tai 
sosiaaliohjaajan asiakkaana olevan hakijan kokonaistilanne voi olla paremmin selvillä ja 
silloin harkinta toimii eri tavalla. Harkintaa tapahtuu myös etuuskäsittelijöiden 
käsitellessä hakemuksia. Asiakkaat ottavat kontaktia myös heihin. Tietysti myös 
työntekijöiden kohdalla on eroja. Toiset työntekijät käyttävät harkintaa enemmän, toiset 
taas tukeutuvat tiukasti ohjeisiin ja tekevät päätökset niiden mukaisesti. Merja Laitinen 
ym. (2010, 9) näkevät että sosiaalityöntekijän ja asiakkaan jokaisessa kohtaamisessa 
todentuvat eri tavoin institutionaaliset, ammatilliset ja henkilökohtaiset arvositoumukset. 
Siksi on tärkeää tiedostaa, millaisilla sitoumuksilla, ajatuksilla ja arvoilla 
sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välinen kohtaaminen perustuu. Asiakaskohtaamisessa 
vaikuttavat, ei pelkästään sosiaalityön asiakkaan tarpeiden ja niistä lähtevän työn 
tekemisen ideologian ja arvo-osaamisen vaan myös sosiaalityötä ympäröivän 
yhteiskunnan ja instituutioiden poliittiset ja taloudelliset rakenteet. (emt 2010, 11.) Tuija 
Nummelan (2011, 89) mukaan asiakakkaan kokemus ettei ole tullut kuulluksi, voi 
johtaa muutoksenhakumenettelyyn. Turhien toimeentulotukipäätöksiä koskevien 
muutosten hakeminen ja niistä valittaminen vähenevät, jos asiakkaan ja työntekijän 
välinen vuorovaikutus on hyvä. Nummela toteaa lisäksi, Saariseen (2006) vedoten, 
valitusten taustalla olevan usein sen, ettei asiakas osaa ilmaista itseään kirjallisesti. 
Työntekijä ei osaa kirjata asiakkaan esille tuomia asioita päätösten perusteluihin, jolloin 
asiakas ei ymmärrä päätöstä ja valittaa sen vuoksi. 
 
”… sosiaalityöhän on sellaista dialogista vuorovaikutusta ja se että luottamushan 
syntyy joillekin helpommin ja joillekin huonommin ja se kohtaaminen alkuun tapahtuu 
siten, että ei voi kaikkee kertoa, et se tulee vähitellen, niin ihminen ei tule autetuksi niin 
kuin hän toivoo.” 
 
Asiakkaat itse kyselevät yksilöllisten päätösten ja henkilökohtaisen tilanteen 
huomioimisen perään päätöksiä tehtäessä. Asiakkaat keskustelevat keskenään 
saamistaan päätöksistä ja vertailevat miten paljon ja mihin kukin on tukea saanut. Tuija 
Nummelan 2011, 84─86.) mukaan tullessaan aikuissosiaalityön asiakkaiksi asiakkaat 
odottavat tasavertaisuutta suhteessa työntekijään ja toisiin asiakkaisiin. Asiakkaalle on 
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tärkeää ettei hän tunne olevansa alempiarvoinen ihmisenä, vaikka hän joutuu pyytämään 
apua. Tärkeää on myös, että kaikkia asiakkaita kohdellaan samalla tavalla. Asiakkaat 
vaihtavat tietoja keskenään. Tasapuolisuuden kuva asiakkaalle muodostuu hänen toisilta 
asiakkailta saamansa tiedon perusteella ja asiakkaan omista ennakkokäsityksistä. 
Aikuissosiaalityön asiakkaille on oleellista, että heihin suhtaudutaan asiallisesti ja että 
he voivat hakea toimeentulotukea samoin kuin mitä tahansa sosiaalietuutta. 
Työntekijältä asiakas odottaa apua ja tukea vaikeassa tilanteessa, hän odottaa että 
työntekijällä on kykyä analysoida asiakkaan kertomusta. Kohtaamisessa on kysymys 
pienten asioiden järjestymisestä tarvittavan kokonaistuen rakentumisessa. 
Toimeentulotuen hakemisen yhteydessä asiakas joutuu kuitenkin kertomaan omia 
yksityiselämäänsä liittyviä asioita ja tämä tekee tilanteesta erilaisen. Liisa Korpin (2003, 
57) tutkimuksen mukaan toimeentulotukipäätökset eivät olleet haastateltujen mielestä 
oikeudenmukaisia. Haastatellut kokivat kyllä saaneensa apua sosiaalitoimistosta, mutta 
avun määrä ei läheskään aina vastannut odotuksia. Myös Anita Kontukosken (2005, 
86—88) tutkimuksessa kritisoitiin sitä, ettei toimeentulotukilaskelmissa huomioitu 
asiakkaiden tuloja ja menoja todellisen suuruisina. Tutkimuksessa (emt) nousi esiin, 
ettei asiakkaan edun mukaisesti toiminen kuulunut sosiaalityöntekijöiden tapoihin, vaan 
sosiaalityöntekijän rooliin kuului järjestelmän, ei asiakkaan puolella toimiminen. 
 
”Mutta sitten on se viranhaltijan harkinta, että kuuluuko myöntää vai ei. Mutta 
asiakkaat tietää sen tavallaan että periaatteessa olisi mahdollista. Samoin kun 
asiakkaathan nykyisin vertailee keskenään päätöksiä, miksi tuo sai ja minä en, 
tavallaan sitä yksilöllisyyttä, kuitenkinhan ne päätökset pitää olla yksilölle tehtyjä. Niin 
myös sitä miksi joku muu sai mutta minä en, ehkä aika tyyppiseenkin asiaan, se on myös 
se mikä on selkeästi oikaisuvaatimusten perusteluissa.” 
 
Päätöksiä ja saatuja tukia vertailtaessa pitäisi kuitenkin vertailla myös asiakkaan 
kokonaistilannetta. Asiakkaan taustat voivat olla hyvinkin erilaiset; taloudellinen tilanne, 
elämäntilanne, asiakkuuden pituus esimerkiksi, ja ne vaikuttavat mitä myönnetään ja 
kenelle myönnetään. Ilkka Haapolan (2001, 14) näkemys on, että toimeentulotuen 
saantiin vaikuttavat asiakkaan objektiivisesti mitattavissa olevan tarpeen lisäksi kunnan 
ja yksittäisen työntekijän toteuttama tukikäytäntö ja tuen tarpeessa olevan asiakkaan 
oma käyttäytyminen. Jotta palvelut kohdistuisivat oikeudenmukaisesti, on kansalaisilla 
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oltava samanvertaiset oikeudet palveluihin. Oikeudenmukaisuus tulee esiin siten, että 
palveluiden myöntämisperusteet ovat kaikille samat ja siinä että kansalaiset voivat 
luottaa heille palveluista annettuihin lupauksiin. (Muuri 2008, 19) Viime aikoina on 
viranomaisten toimesta toimeentulotuesta ja kotipalvelusta tehtäviin päätöksiin lisätty 
priorisointia ja tarveharkintaa. Näillä alueilla myös kansalaisten luottamus toimintaa 
kohtaan on alhaisinta. (emt. 65.) 
 
Toimeentulotukipäätösten aikarajojen ylittyminen aiheuttaa paljon muistutuksia ja 
kanteluita. Näin on erityisesti kesäaikaan, jolloin opiskelijat hakevat toimeentulotukea. 
Opiskelijat ovat haastateltavien kokemusten mukaan aktiivisia, he vaativat, että 
päätöksen on tultava seitsemän arkipäivän sisällä. Sinikka Forsmanin (2003, 30─33) 
mukaan myös asiakkaan kokemus, ettei ole tullut autetuksi, ettei häntä ole huomioitu 
riittävällä tavalla, tai ettei hän ole mielestään saanut oikeata palvelua tai kohtelua 
aiheuttaa kanteluita. Se kuinka viranomainen kohtelee asiakasta voi merkitä paljon 
jaksamisen äärirajoilla olevalle asiakkaalle. Tärkeä voimavara on viranomaisen 
asennoituminen ja suhtautuminen. Kaiken perustana on, että työntekijä ottaa todesta 
asiakkaan kokemuksen ja kertomuksen, eikä vähättele sitä yhtään. 
Sosiaalitoimistoasioinnissa normilaskelman teko nousee usein pääosaan, ja asiakkaan 
muu tuen tarve jää vähemmälle huomiolle.  
 
Usein ihmisillä on käsitys, että toimeentulotuesta täytyy jäädä jokin tietty summa joka 
täytyy saada ”puhtaana käteen” kaikkien menojen jälkeen. Myös se ettei kaikkia 
asumiseen liittyviä menoja hyväksytä sellaisenaan toimeentulotukilaskelmaan. Vuokriin 
ja vesi- ja sähkömenoihin on hyväksytty tietyt rajat, jotka voidaan laskelmassa 
huomioida. Kun hakijalle todetaan, että hänelle on maksettu ”kaikkien taiteen 
sääntöjen” mukaisesti, hakija voi olla tyytymätön päätökseen ja hakee muutosta. Liisa 
Korpin (2003, 57) tutkimuksessa toimeentulotuki oli haastatelluille selvästikin yksi 
kokonaisuus, oli se sitten ollut heidän kohdallaan ehkäisevää tai varsinaista. 
Harkinnanvarainen ja ehkäisevä toimeentulotuki miellettiin samaksi asiaksi.  
 
Kunnat ovat määritelleet minkä verran voidaan hyväksyä vuokramenoina 
toimeentulotukilaskelmassa kuukausittain. Määrä seuraa yleensä kunnan keskimääräistä 
vuokratasoa, kunnallisen vuokra-asumisen vuokratasoa. Yksityisiltä vuorattujen asunto 
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vuokrat ovat usein kuitenkin korkeampia ja näissä asuvien henkilöiden vuokria ei 
huomioida kokonaisuudessaan asumismenona, vaan tietyn ajan jälkeen vuokrameno 
kohtuullistetaan toimeentulotukilaskelmassa. Tämä aiheuttaa myös paljon valituksia. 
 
Sosiaalitoimistoilla on yleensä lautakunnan vahvistama ohjeistus mitä 
toimeentulotuessa voidaan huomioida ja minkä verran voidaan enintään myöntää 
esimerkiksi pesukoneeseen. Ohjeistukset löytyvät monesti sähköisesti kunnan 
nettisivuilta. Osa asiakkaista uskoo sen tarkoittavan että kaikilla on oikeus saada tuki 
ohjeistuksessa mainittuihin tavaroihin tai kunkin hankinnan kohdalla enimmäismääräksi 
annettuun summaan, että se kuuluu heille.  
 
Valituksen aiheena on usein myös se, ettei hakijalle olla myönnetty johonkin hänen 
hakemaansa tavaraan, esimerkiksi edellä mainittuun pesukoneen tukea täysimääräisenä, 
koko koneen hintaan, vaan tuki voi olla osa hinnasta, annetun ohjeistuksen mukaisesti. 
Tai jos asiakkaan taloyhtiössä on käytettävissä pyykkitupa ja siellä pesukone, tukea 
pesukoneeseen ei myönnetä, vaan asiakas ohjataan käyttämään taloyhtiön konetta.  
 
”Mut kyllähän meillä näkyy se myös nuorten tämmönen, en mä sano uusavuttomuus, 
vaan se tietämättömyys. Et jos alakerrassa on pesukone samassa talossa niin ei sinne 
voi mennä, kun sen pittää olla oma.” 
 
Valituksia tulee usein siitä, että työttömyyspäiväraha huomioidaan tulona 
toimeentulotukilaskelmassa 21,5 päivän säännön mukaisesti siitä alkaen, kun 
asiakkaalle on maksettu työttömyyspäiväraha kaksi kertaa saman kalenterikuukauden 
aikana. Päivärahan rahamäärä on sama kuin aiemminkin ja siksi asiakkaan on usein 
vaikea ymmärtää miksi laskennassa tapahtuu muutos.  
 
”Siitä valitetaan paljon ja sillon kun mä tapaan ihmisen, me lasketaan se almanakasta 
ja sillon sen ymmärtää. Sillon kun se 13 kertaa ehtii tulemaan vuoden aikana, se on sen 
takia. Mutta siitä tehdään paljon valituksia.” 
 
Kaikkia ei pystytä auttamaan toimeentulotukimenettelyllä. Henkilö ei mahdollisesti 
pysty hoitamaan asioitaan jostakin syystä, he velkaantuvat nopeasti uudelleen, vaikka 
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heitä on tuettukin taloudellisesti. Heitä on mahdollista ohjata sosiaaliseen 
talousneuvontaan. Tai pyritään selvittämään onko mahdollista saada tukea esimerkiksi 
vammaispalvelun tai jonkin yhdistyksen kautta. 
 
”Mä kysyn mielelläni että millä olisit autettu, et mä en ehkä voi luvata sitä, mut millä sä 
olisit autettu. Ne on vaihdellu kissan ruoasta kahteen miljoonaan, et sille välille mahtuu 
kaikki.” 
 
Joensuun Sossufoorumin kirjoitushaaste toimeentulotuesta osallistujista 14:sta 
kirjoittajasta kolme kirjoitti, etteivät työntekijät pysty asettumaan hakijan asemaan ja 
neljän mielestä päätöksissä ei huomioida hakijan todellista tilannetta. Tulkitsin 
kirjoittajien tarkoittavan tällä, ettei heidän todellista tilannettaan oltu otettu huomioon 
päätöksiä tehtäessä. 
 
Jaana Lemmetin (2011, 58─60) tutkimuksessa asiakkaat olivat kokeneet työntekijän 
huomioivan heidät kokonaisvaltaisesti henkilökohtaisella tapaamisella. Asiakkaan 
pystyivät kertomaan itse omasta tilanteestaan ja työntekijä huomioi asiakkaan 
psyykkiset, fyysiset, sosiaaliset sekä taloudelliset asiat kokonaisuutena. Tutkimuksen 
mukaan asiakkaat olivat tyytyväisiä siihen, että työntekijä teki päätökset lainmukaisesti 
ja että työntekijöillä oli päätöksissä samat linjaukset niin ettei tuen suuruus riipu 
työntekijästä. Sari Rämän (2012) ja Henna Kemppaisen ja Tuija Miettisen (2006) 
haastatteluissa taas nousee esille, että asiakkaat kokevat toimeentulotukiasiakkaita 
kohdeltavan epätasa-arvoisesti keskenään. Osa vastaajista toivoi yksilöllisempää 
kohtelua ja katsantokantaa ongelmien käsittelyssä.  
 
Työntekijä ymmärtää ja tulkitsee asiakkaan tilanteen omaa ajatteluaan ohjaavasta, 
tietystä näkökulmasta katsoen ja oman organisaationsa tehtävien kautta, eikä hän aina 
pysty katsomaan asiakkaan tilannetta kokonaisuudessaan (Pohjola 2010, 41). Marja 
Kärkkäinen (2010) toteaa tutkimuksensa perusteella että sosiaalityöntekijän katsotaan 
yleensä olevan auttamishaluisen ja ymmärtävän asiakkaan tilannetta. Toisaalta esiintyy 
kuitenkin myös epäilyä sosiaalityöntekijän kyvystä ymmärtää asiakasta ja kykyä 
samaistua asiakkaan tilanteeseen, jonka maailma saattaa poiketa paljon 
sosiaalityöntekijän maailmasta. 
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Toimeentulotuki tuo asiakkaan ja työntekijän väliseen vuorovaikutukseen erityisiä 
piirteitä, etenkin luottamukseen liittyen. Rahanjaon myötä kohtaamisessa käydään 
neuvotteluita oikeista tarpeista ja hyväksyttävistä tavoitteista. Asiakas voi kokea 
toimeentulotuen saamisen osittain ehdollisena, riippuvaisena suhteesta 
sosiaalityöntekijään. Tämän vuoksi asiakas näkee etunaan säilyttää hyvät välit 
työntekijänsä kanssa. (Taina 2013, 67.) Kuulluksi tulemisen merkitys on asiakastyössä 
suuri.  
 
6.3 Päätösten perustelu muutoksen hakemisen syynä 
 
Haastateltavan asiakkaan mielestä toimeentulotukipäätöksiä tehtäessä ei tarpeeksi 
huomioida hakijan henkilökohtaista tilannetta, vaikka laki antaa mahdollisuuden 
harkinnan käyttämiseen jopa perustoimeentulotuesta päätettäessä. Päätöksiä ei 
perustella yksilökohtaisesti, vaan päätöksiin merkitään toimeentulotukilain pykälä, 
jonka perusteella päätös on tehty. Vastaajan mielestä näin tasapäistetään hakijat. 
Lakitekstin ymmärtäminen ei ole helppoa eikä työntekijöillä useinkaan ole aikaa 
selvittää päätöksen sisältöä asiakkaalle henkilökohtaisesti. Vastaajan mielestä päätökset 
pitäisi perustella ymmärrettävästi, selkokielellä. Anu Määtän (2010, 32) näkemyksen 
mukaan, jotta sosiaaliturva olisi oikeudenmukaista, tulisi päätöksenteon olla 
läpinäkyvämpää, asiantuntijoiden osaamista ja yhteistyötä tulisi vahvistaa ja ratkaisujen 
olisi oltava yksilöidympiä. Sosiaalitoimistossa asioivat toivovat kokonaisvaltaista 
elämäntilanteen tarkastelua ja oikeudenmukaista avun saamista juuri sen hetken 
tilanteeseensa (Lappalainen ym. 2004, 31). Asiakkaat toivovat, että työntekijä 
ymmärtäisi heidän elämänsä kokonaistilanteen (Nummela 2011, 90).  
 
Haastattelemani asiakas kysyi, kuinka voi päätöksestä valittaa, kun ei ymmärrä mitä 
päätös tarkoittaa? Päätöksessä vedotaan johonkin lain pykälään, mutta jos lukijalla ei 
ole lainopillista koulutusta, ei tekstiä pysty ymmärtämään, teksti ei avaudu lukijalle. 
Haastateltavan mielestä lain tulkinta on aivan käsittämätöntä eikä kenenkään pitäisi 
mennä sosiaalitoimistoon yksin, vaan ”tulkin” kanssa.  
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Päätösten perusteluissa viitataan usein johonkin toimeentulotukilain pykälään, tai 
käytetään ohjelmaan syötettyjä valmiita fraaseja. Perustelua ei kirjoiteta auki, jolloin 
asiakas ei monestikaan ymmärrä miksi on päädytty tähän ratkaisuun. Erityisesti 
täydentävän ja ehkäisevän toimeentulotuen perustelut tulisi kirjoittaa selkeästi ja 
ymmärrettävästi. Myös Maarit Kuntsin (2012) tutkimuksen mukaan päätösten, 
erityisesti kielteisten päätösten ulkoasu koetaan huonoksi. Päätöksissä on vain 
viranomaisten perustekstiä, perusteltuja ei ole kirjoitettu selkeästi. Asiakkaalle jää tunne, 
ettei päätökseen viitsitä paneutua tarpeeksi. Päätöksissä toivotaan käytettävän enemmän 
selkokielistä tekstiä.  
 
Työntekijät kokivat, että myönteisten päätösten kohdalla perustelut jäävät usein 
heikoiksi, mutta kielteiset päätökset on heidän näkemyksensä mukaan pääsääntöisesti 
hyvin perusteltu. Perusteluihin on alettu panostaa enemmän kuin joskus aikaisemmin, 
jolloin päätökseen kirjoitettiin vain joko myönteinen tai kielteinen. 
Toimeentulotukipäätösten perusteluissa käytössä on useimmiten valmiita fraaseja. 
 
Myönteisten päätösten kohdalla se mikä aiheuttaa tyytymättömyyttä ja muutoksen 
hakemista on että asiakas on saanut vain osan siitä mitä oli hakenut ja hän kokenut sen 
olevan liian vähän.  
 
Ja onhan sitten sellaisiakin asioita, että asiakas on pannut 
toimeentulotukihakemuksen liitteeksi jotain sellaista joka ei oikeuta 
toimeentulotukeen ja se on vaan pantu laskelmaan nollana, mutta ei 
millään tavalla siihen päätökseen selvitetty. Silloinhan siitä voidaan 
valittaa, se ei käytännössä näy päätöksessä. No laskelmahan on osa 
päätöstä, mutta se näkyy vaan siinä laskelmassa. 
 
Haastateltavat työntekijät näkivät, että jos päätöksiin aukikirjoitettaisi perustelut, tulisi 
niistä useimmiten todella pitkiä, eivätkä kaikki asiakkaat siltikään ymmärtäisi niitä. 
Lakipykäliin viittaaminen ja fraasien käyttö auttaa nopeuttamaan 
toimeentulotukihakemusten käsittelyä. Haastateltavien kokemus on, että asiakkaat eivät 
usein ymmärrä, mitä päätöksiin on kirjoitettu, tai sitten he eivät lue koko päätöstä, 
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perusteluja. Asiakkaat katsovat päätöksestä ensimmäiset sanat: päätös on 
kielteinen/päätös on myönteinen. Tämäkin aiheuttaa usein sen että asiakas valittaa.  
 
Joensuun Sossufoorumin kirjoitushaaste toimeentulotuesta kirjoittajista kaksi kertoi 
ettei ollut ymmärtänyt päätöksen tekstiä. 
”….saatikka että olisin pystynyt ymmärtämään saamiani päätöksiä! Käyttävän [päihteet] 
ihmisen mieli on omasta mielestäni sellainen, että sille pitäisi selittää kädestä pitäen 
kasvotusten, että sille saataisiin jonkinlainen ymmärrys asioista.” 
 
Tampereen kaupungin vuonna 2014 teettämässä asiakastyytyväisyyskyselyssä 22 %, eli 
siis lähes joka viidennes, vastanneista ilmoitti heillä olevan ongelmia ymmärtää 
toimeentulotukipäätösten sisältöä ja perusteluja. Samaisen kyselyn mukaan suurin osa 
vastaajista koki, että hänen elämäntilanteensa oli huomioitu 
toimeentulotukihakemuksen käsittelyssä. Toisaalta reilun neljäsosan mielestä 
elämäntilannetta ei oltu huomioitu. (Mäki-Fränti & Pietilä 2015, 13─15.)  
 
6.4 Toimeentulotuen siirtyminen Kelaan  
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Haastatteluun vastannut asiakas suhtautui hyvin kielteisesti toimeentulotuen 
siirtymiseen Kelalle. Hän pelkää, että se tasapäistää päätösten tekemistä vieläkin 
enemmän. Haastatelluilla työntekijöillä oli myös suuria epäilyjä toimeentulotuen 
Kelalle siirtymisen suhteen. Erityisesti se huolestutti, ettei asiakkailla ole enää 
mahdollisuutta saada henkilökohtaista palvelua, vaan hakemukset jätetään kirjallisena. 
 
”Kun ajatellaan X:n sosiaalitoimeakin, esimerkiksi tätä, niin toimistosihteeritkin tekee 
asiakastyötä, siellon ihminen joka sullon vastassa. Ja kun sulla on hätä et sä haluu 
koneelle kirjottaa” 
 
”Toimeentulotuen siirtyminen Kelalle ei palvele sitä asiakasryhmän hyvinvoinnin 
edistämistä. Se palvelee tasavertaista tilannetta, että kun pannaan faktat, niin saadaan 
myönnettyä niinkun tasapäisenä, kaikille samalla tavalla. Mutta kun sen päälle jää niin 
paljon.” 
 
Haastateltavien työntekijöiden näkemykset poikkesivat toisistaan tässä kohden siten, 
että toisella haastateltavalla tuli esiin suuri epäusko koko siirtymisen onnistumiseen. 
Toinen haastateltava näki siirtymisestä olevan hyötyä joissakin asioissa,mutta ajatteli 
siirron olevan enemmänkin isojen kaupunkien juttu. Niissä toimeentulotukiasiakkuus 
johtuu usein taloudellisen tuen tarpeesta eikä niinkään syrjäytymisestä kuten 
syrjäseuduilla ja pienillä paikkakunnilla on. On myös ihmisryhmiä, joille siirtyminen 
sopii, kuten opiskelijat tai sellaiset asiakkaat, joiden elämäntapa tai –asenne ei vaadi 
vakituista, pysyvää työpaikkaa tai omaisuuden kartoittamista. He osaavat käyttää 
internetiä, tietävät asioista tai osaavat ottaa asioista selvää 
 
Aika moni on, tottakai on monenlaisia ja sitten se että ehkä 
toimintakyvyltäänkin, tai toimintakyky on alentunut. Pikkusen se 
arveluttaa jotta kyllä se siellä kun on sähköinen tai kirjallinen 
Kelamaailma että semmonen ehkä syrjäytyminen ehkä syvenee. Nyt 
ihmisiin ehkä otetaan kontaktia, mutta jääkö se Kelalla sitten pois. Se on 
ehkä asteen kasvottomanpaa kuin nyt. 
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Haastateltavat uskovat, että harkinnan määrä toimeentulotukipäätöksissä vähenee. 
Sosiaalitoimessa voidaan käyttää harkintaa myös perustoimeentulotukipäätöksissä, 
mutta Kelalla päätökset menevät ihan pykälien mukaan. 
 
”Täydentävän työn osuus kasvaa, ehkäisevän työn osuus kasvaa. Harkinta kasvaa 
valtavasti ja tietysti iloinen asiahan siinä on että sosiaalityön määrä kasvaa. Sitähän se 
sitten on.” 
 
Epäilynä tuli esiin, että siirtyminen tulee lisäämään ihan valtavasti 
toimeentulotukimenoja sosiaalitoimeen. Kela maksaa toimeentulotuen suoraan 
asiakkaan tilille ja tämän tulee itse huolehtia, että vuokra- ja muut menot tulee hoidettua. 
Sosiaalitoimessa seurataan, että vuokra tulee maksettua ja että myönnetty tuki käytetään 
siihen mihin se on myönnetty.  
 
Haastateltavien työntekijöiden näkemys on, että toimeentulotuen hakeminen kirjallisena 
etäännyttää työntekijät niistä ihmisistä, jotka tarvitsee apua. Sosiaalitoimessa pystytään 
tarttumaan asiakkaan ongelmiin nopeastikin. Kirjallisena hakeminen ei ole ongelma 
henkilöille, joiden tilanne pysyy vakiona tai jotka pystyvät esittämään asiansa 
kirjoittamalla. Haastateltavien mukaan noin puolet hakemuksista vaatii lisäselvitysten 
pyytämistä: puuttuu allekirjoitus tai jokin tarvittava liite. Hakijan tilanne voi vaatia 
selvittelyä ja päätöksen tekeminen ei välttämättä onnistu kaavojen mukaisesti. 
 
Peppi Saikun ja Susan Kuivalaisen (2013, 123) kuntien toimeentulotukityötä tekeville 
työntekijöille tehdyssä tutkimuksessa vajaa neljäs osa vastaajista oli täysin tai osittain 
samaa mieltä, että kirjallinen toimeentulotuen asiointi on asiakkaalle epämiellyttävää, 
kun vajaa puolet oli väitteen kanssa täysin tai osittain eri mieltä. Tutkimuksessa kävi 
ilmi työntekijöiden näkemys, että kirjallisen asioinnin myötä toimeentulotuen 
hakeminen on tullut osalle asiakkaista helpommaksi, sähköisen asioinnin kautta voidaan 
esimerkiksi ”kokeilla saako mitään vai ei”. Tutkimukseen vastaajien mielestä 
sähköinen hakemisen sopii erityisesti nuorille, kirjallinen asiointi edellyttää hakijalta 
tiettyjä taitoja, eikä se tule kyseeseen kaikkien asiakkaiden kohdalla. Kirjallinen asiointi 
saattaa myös vähentää toimeentulotuen hakemiseen ja saantiin edelleen liitettävää 
leimatuksi tulemisen pelkoa. 
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Työntekijöiden haastatteluissa nousi esille myös huoli siitä, että kaikki yksilöä koskeva 
tieto kasautuu yksiin käsiin, sähköisesti. Järjestelmän kehittäminen hankinta ja 
ylläpitäminen on lisäksi kallista. Ja toimiiko järjestelmä? Viimeaikoina on ollut paljon 
puhetta ongelmista esimerkiksi terveyskeskusten varaus- ja asiakasjärjetelmien 
toiminnassa. Toimeentulotuen siirtyminen Kelalle vaatii haastateltavien mielestä 
lainsäädännöllistä muutosta.  
 
Miten lainsäätämissä aikarajoissa [Kela] pystyy hoitamaan ja miten 
pystyvät vastaamaan, jos hakupaperissa lukee että pitää päästä 
sosiaalityöntekijän juttusille saman päivän sisällä tai vähintään 
seuraavana päivänä. Ja mistä ne pyytää lisäselvitykset? Vai jättääkö ne 
pyytämättä ja tekee päätökset sen pohjalta. Meillähän lisäselvitysten 
osuus on varmaan puolet. 
 
Joensuun sossufoorumin kirjoitushaaste toimeentulotuesta –kirjoittajista kolme otti 
kantaa toimeentulotuen siirtymisestä Kelalle. Yhden kirjoittajan toivomus oli, että 
kaikki tuet siirtyisivät samalle luukulle. Toinen kirjoittaja puolestaan epäili siirtymisen 
vaikuttavan niin että avun tarpeen taustalla olevat ongelmat jäisivät hoitamatta kun 
sosiaalitoimisto ei saa tietoa avun tarpeesta toimeentulotukihakemuksen myötä. 
Kolmannessa kirjoituksessa kirjoittaja epäilee että pilkuntarkkuus lisääntyy, kun Kela 
ottaa vastuun toimeentulotuesta. Ymmärrän kirjoittajan tarkoittavan että harkinnan 
osuus toimeentulotukipäätöksissä vähenee ja myös hakemusten ja liitteiden suhteen olla 
tiukempia Kelalla kuin sosiaalitoimistossa. 
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7 JOHTOPÄÄTÖKSIÄ 
 
Pro gradu –tutkielmani tarkoituksena oli tutkia toimeentulotukipäätösten 
muutostenhakemuksia käsittelevien työntekijöiden näkemyksiä siitä, miksi asiakkaat 
valittavat ja hakevat muutosta saamiinsa toimeentulotukipäätöksiin. 
Työntekijähaastattelujen lisäksi tutkimuksessa käytettiin aineistoa, joka oli kertynyt 
vastauksena Joensuun Sossufoorumin haasteeseen kirjoittaa toimeentulotuesta. Millä 
tavoin muutoksenhakuhalukkuuteen vaikuttaa asiakkaan kokemus ettei hänellä ole 
oikeaa, todellista tietoa toimeentulotuen myöntämisen perusteista, ettei hänen 
henkilökohtaista tilannettaan olla hänen mielestään huomioitu tarpeeksi tai ettei 
toimeentulotukipäätöstä olla perusteltu riittävän selkeästi ja ymmärrettävästi. 
Tarkoitukseni oli saada työntekijät vaikuttamaan palvelun kehittämiseen, saada 
muutosta sellaisiin epäkohtiin, joiden haastateltavat kokevat tarvitsevan muutosta. 
Tavoitteeni on myös pyrkiä tuomaan esiin ja vahvistamaan sellaisia käytäntöjä, jotka 
asiakkaat ja työntekijä ovat kokeneet hyviksi. Tutkimukseni tarkoitus oli edellä 
lueteltujen lisäksi selvittää niin asiakkaiden kuin työntekijöidenkin näkemystä kuinka 
toimeentulotuen siirtäminen Kelalle vaikuttaa muutosten hakemiseen. 
 
Haastattelujen ja Sossufoorumin kirjoitusten perusteella voi todeta, että 
toimeentulotukipäätöksistä valittamiseen voidaan etsiä syitä tiedottamisesta, päätösten 
perustelujen puutteellisuudesta ja asiakkaan tilanteen vähäisestä huomioimisesta 
toimeentulotukilaskelmia ja –päätöksiä tehtäessä. Tiedottamiseen panostamisen tärkeys 
toimeentulotuen hakemisen helpottamiselle nousi tutkimuksessa esiin. Realistisen 
tiedon saaminen toimeentulotuesta ja sen myöntämisen perusteista vähentää asiakkaiden 
tyytymättömyyttä. Päätöksiin tyytymättömien mahdollisuuksia tehdä valituksia pitäisi 
parantaa ja kynnystä hakea päätöksiin muutosta pitäisi madaltaa. Päätösten 
kirjoittamisessa ja niiden perustelemisessa pitäisi pyrkiä panostamaan enemmän 
asiakaslähtöiseen kieleen. Selkeät perustelut lisäävät tutkimuksen mukaan asiakkaiden 
kokemusta kuulluksi tulemisesta ja vähentävät tarvetta hakea muutosta. Asiakkaiden 
elämäntilanteen huomioon ottaminen päätöksiä tehtäessä on tärkeää. Jos asiakkaat 
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kokevat, ettei heidän tilannettaan ole otettu huomioon kokonaisuudessaan, ettei heitä ole 
kuultu, he ovat tyytymättömiä päätökseen. 
 
Asiakkaita haastateltaviksi ilmoittautui vain yksi ja hänkin suostui pelkästään 
puhelimitse tehtävään haastatteluun. Työntekijöistä haastateltavina oli kaksi pitkän 
työkokemuksen omaavaa henkilöä. Haastateltavat työntekijät kertoivat kokemuksistaan 
ja ajatuksistaan monipuolisesti. 
 
Vaikka omaan tutkimukseeni en saanutkaan asiakkaita haastateltaviksi, pidän tärkeänä 
että asiakkaiden näkemyksiä palveluista kartoitetaan. Erityisen tärkeänä pidän että 
tyytymättömien asiakkaiden mielipidettä selvitetään. Anu Määttä (2010) on todennut, 
hylkäävän toimeentulotukipäätöksen saaneiden henkilöiden kokemuksia ei juurikaan ole 
tutkittu. Siinä mielessä tutkimus on tarpeellinen. Tuskin koskaan päästään sellaiseen 
tilanteeseen, että jokainen toimeentukea hakeva ja sosiaalitoimessa asioiva asiakas olisi 
tyytyväinen päätöksiin, mutta palvelujen kehittämisen myötä voidaan tyytymättömien 
määrää kuitenkin vähentää. 
 
Haastattelujen ja Sossufoorumin kirjoitusten perusteella voi todeta, että tiedottaminen ja 
oikean tiedon esiin saaminen on hyvin usein ongelmallista, eikä varmaankaan koskaan 
päästä siihen, että tietoa saadaan levitettyä kaikenkattavasti jokaiselle. Miten tietoa saa, 
riippuu paljon myös henkilöstä itsestään ja hänen kyvyistään ja haluistaan käyttää 
hyväkseen erilaisia tiedotusvälineitä ja kyvyistään ymmärtää lukemaansa. Ongelmaa ei 
ole henkilöllä, jolla on mahdollisuuksia hankkia tietoa ja erityisesti, jolla on kykyä 
ymmärtää asia. Selkokieliseen tiedottamiseen panostamisen näen tärkeänä esimerkiksi 
maahanmuuttajien ja vastaavassa tilanteessa olevien toimeentulotuen hakemisen 
helpottamiseksi. Ensinnäkin on tärkeää tiedottaa että on olemassa mahdollisuus hakea 
toimeentulotukea jos elämäntilanne on taloudellisesti vaikea. Toiseksi realistisen tiedon 
saaminen toimeentulotuesta, sen myöntämisen perusteista, vähentää nähdäkseni 
asiakkaiden tyytymättömyyttä.  
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Tutkimuksen tekemisen myötä korostui näkemykseni siitä, että päätöksiin 
tyytymättömien mahdollisuuksia tehdä valituksia ja kynnystä hakea päätöksiin muutosta 
pitäisi tehdä helpommaksi. Sosiaalitoimen, kuten myös Kelan ja miksei muidenkin 
viranomaisten tekemät päätökset ovat usein vaikeita ymmärtää. Pitäisi pyrkiä sellaiseen 
tilanteeseen, että asiakasta voidaan auttaa ymmärtämään päätöksen sisältö, ellei päätöstä 
pystytä kirjoittamaan selkeällä, ymmärrettävällä kielellä. Tarvittaessa asiakasta pitäisi 
auttaa muutoksen hakemisessa. Viranomaisten päätösten tulee tietenkin täyttää tietyt, 
lakien säätämät kriteerit. Kaikkia päätöksiä ei pystytä kirjoittamaan auki, jos halutaan 
pitää päätökset kohtuullisin pituisina. Päätösten kirjoittamisessa pitäisi kuitenkin pyrkiä 
panostamaan enemmän asiakaslähtöisempään kieleen, tai järjestää Sossufoorumin 
kaltaista palvelua ympäri Suomea? Toimeentulotulotukipäätösten kohdalla tulin 
tutkimukseni perusteella johtopäätökseen, että vaikka asiakkaat saisivatkin kielteisiä 
päätöksiä hakemuksiinsa, selkeästi perusteltu päätös pienentää valitusten määrää. Jos 
päätökseen on kirjattu selvästi, miksi on päädytty kunkin hakemukseen merkitys asian 
kohdalla tällaiseen päätökseen, asiakas tietää, että kaikki mihin hän tukea hakenut on 
huomioitu käsittelyssä.  
 
Tärkeä asia, joka haastatteluissa nousi esiin, on asiakkaiden sen hetkisen 
elämäntilanteen huomioiminen päätöksiä tehtäessä. Jos asiakkaat ovat kokeneet, ettei 
heidän tilannettaan olla huomioitu kokonaisuudessaan, heitä ei olla kuultu, he ovat 
tyytymättömiä päätökseen. Toimeentulotukilaki antaa mahdollisuuden käyttää päätöksiä 
tehtäessä harkintaa, myös perustoimeentulotuen kohdalla. Harkintaa olisi mahdollisuus 
käyttää enemmän, kuin mitä nykyisin käytetään. Päätösten selkeät perustelut vähentävät 
näkemykseni mukaan kokemusta ettei ole tullut kuulluksi. Haastateltujen työntekijöiden 
näkemys on, että harkintaa kyllä käytetään jos tilanne niin vaatii. Se, että muutosta 
hakevat asiakkaat kuitenkin kokevat. ettei heidän tilannettaan oteta tarpeeksi huomioon, 
puhuu toista. Voiko olla niin, että myös näissä tilanteissa päätöksen selkeä perustelu 
auttaisi. Jos päätöksessä kerrottaisi yksityiskohtaisesti kaikki päätökseen vaikuttaneet 
asiat, auttaisiko se asiakasta kokemaan että hänet ja hänen tarpeensa on huomioitu 
laskelmaa ja päätöstä tehtäessa.  
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Tuija Nummela (2011, 63) on todennut, että sosiaalihuollon asiakkaan asemaa ja 
palveluja määrittävät useat lait ja asetukset. Näiden lisäksi asiakkaan asemaan 
vaikuttavat periaatteet, jotka ohjaavat sosiaalihuoltoa, samoin valtakunnalliset ja 
paikalliset ohjeistukset ja suositukset sekä viranomaisen ja asiakkaan kohtaaminen. 
Työntekijöilläkään ei siis välttämättä ole tiedossa kaikki pykälät, joiden perusteella 
toimeentulotukea voidaan myöntää. Hallinto-oikeuksien tekemistä ennakkopäätöksistä 
ei aina ole tullut tietoa työntekijöille saakka. Jos päätöksiä tekevillä henkilöillä on 
puutteita tiedonsaannissa, ei ole ihme, jos niin on myös asiakkaiden kohdalla. 
 
Sosiaalialalla on erityinen suhde etiikkaan ja koko sosiaalialan työn voidaan katsoa 
saaneen alkunsa juuri niihin liittyvien kysymysten pohtimisesta. Vaikka laki ja 
ohjeistukset antavatkin puitteet työlle ja organisaatio saattaa myös asettaa toiminnassaan 
taloudelliset säästötavoitteet asiakkaan etua merkittävämmäksi tekijäksi, on sosiaalialan 
ammattilaisen kyettävä arvioimaan kriittisesti myös toimintaorganisaatiotaan ja sen 
toiminnan tavoitteita ja perusteita. Ammattilaisen ei tarvitse suostua käyttämään 
laittomia käytäntöjä, vaikka työnantaja sitä edellyttäisi. Sosiaalialan työn tavoitteena on 
hyvän tekeminen, ihmisten auttaminen, puutteen ja kärsimyksen vähentäminen, muutos 
ja kehitys. Työhön tai ammattiasemaan usein liittyvä valta ja mahdollisuus vaikuttaa 
asiakkaan elämään ja sitä kautta koko yhteiskuntaan vain lisää eettisyyden vaatimusta. 
(Arki, arvot, elämä, etiikka 2013, 5) 
 
Mieltäni jäi vaivaamaan, ettei haastattelutukimukseni toimeentulotukipäätöksiin 
tyytymättömien asiakkaiden osalta onnistunut. Tässä on hyvä tutkimusaihe asiasta 
kiinnostuneelle. Asiakkaiden kynnys osallistua mainitunlaiseen tutkimukseen on 
korkea, kuten sain todeta. Tutkijan on pyrittävä ensimmäiseksi löytämään, kehittämään 
keino, kuinka saada asiakkaat luottamaan itseensä ja vastaamaan tutkimukseen. 
 
Toimeentulotuen Kelaan siirtymisen vaikutuksista ei vielä ole tutkimustietoa pitkältä 
aikaväliltä. Siirtoa on kokeiltu lyhyitä aikoja pariin otteeseen. Niistä saadut kokemukset 
ovat lukemieni kirjoitusten ja tutkimusten perusteella olleet ainakin suurimman osan 
asiakkaista mielestä positiivisia.  
77 
 
 
Kynnys hakea toimeentulotukea varmasti pienenee ja toimeentulotuki tulee olemaan 
jatkossa etuus muiden etuuksien joukossa. Hakijat, ainakin pelkän perustoimeentulotuen 
kohdalla, varmasti kokevat ettei asiakkuus Kelalle ole niin leimaava, kuin 
sosiaalitoimistossa. Täydentävän ja ehkäisevän toimeentulotuen hakeminen tapahtuu 
edelleenkin sosiaalitoimistosta. Leimautuvatko näitä hakevat asiakkaat entisestään 
köyhiksi ja avustettaviksi?  
 
Hallituksen esityksessä on todettu, että toimeentulotuen hakijoidan määrä nousee ja niin 
ollen nousevat myös toimeentulotukimenot. Nähtäväksi jää, alenevatko kuntien 
sosiaalitoimen menot, siltä osin, että työntekijöiden määrä vähenee. Näin on hallituksen 
esityksessä (HE 358/2014) kaavailtu. Haastattelemani työntekijät uskovat, että siirron 
myötä myös täydentävän ja ehkäisevän toimeentulotuen osalta menot nousevat, koska 
jatkossa niiden osalta päätökset tehdään erikseen sosiaalitoimistossa. Tähän saakka 
sosiaalitoimisto on pystynyt käyttämään harkintaa toimeentulotukea myönnettäessä ja 
perustoimeentulotuessa on voitu tarkastella henkilön tilannetta kokonaisuutena siten, 
ettei hänen ole enää tarvinnut hakea täydentävää tai ehkäisevää tukea. 
 
Koska Kelan toimistoja ei ole pienemmillä paikkakunnilla vähenee henkilökohtaisen 
kontaktin mahdollisuus ja perustoimeentulotuen siirto Kelalle voi vähentää 
tulevaisuudessa asiakkaiden mahdollisuutta asioida muuten kuin sähköisesti. Useissa 
tutkimuksissa nousi esiin pelko, ettei henkilöitä, joilla on tarvetta myös muulle 
sosiaalipalvelulle enää saada palveluiden piiriin. Toimeentulotuki eriytyy siirron myötä 
sosiaalityöstä. 
Sähköinen asiointi helpottaa varmasti toimeentulotuen hakemista monen kohdalla. 
Sähköisen asioinnin etuna voi katsoa olevan, että asiakkaat voivat asioida palveluissa 
haluamanaan ajankohtana, eikä asiointi ole sidottu aikaan tai paikkaan. Yleensä 
sähköiset palvelut toimivat joustavasti ja nopeasti. Kaikilla asiakkailla ei kuitenkaan 
olekykyä tai mahdollisuutta käyttää sähköisiä palveluja. Suomessa on vielä edelleenkin 
alueita, joissa tietoliikenneyhteydet ovat heikot ja sähköisen asioinnin mahdollisuus 
näin ollen huono. Edellä mainitsemani asiat asettavat asiakkaat epätasa-arvoiseen 
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asemaan ja vaarana voi olla että osa asukkaista syrjäytyy palveluista. Tuija Nummela 
(2011, 144) on todennut, että asiakkailla joilla ei ole tietokonetta tai mahdollisuutta 
oppia sitä käyttämään, on vaarana jäädä ulkopuolelle sähköisestä maailmasta 
puutteellisten viestintävalmiuksien vuoksi. Tämä lisää heidän avuttomuuden tunnettaan. 
 
Sähköisessä asioinnissa on ensiarvoisen tärkeää kiinnittää huomiota kuinka asiat 
ilmaistaan, on pyrittävä käyttämään selkeää kieltä, jotta asiakkaat ymmärtävät mitä 
kysytään ja pyydetään. Myös työntekijöiltä vaaditaan uudenlaista ymmärtämistä kun 
heidän pitää selvittää ja hahmottaa asiakkaan tarve kirjoitetun tekstin perusteella. 
 
Suuri kysymysmerkki on, lisääntyvätkö muutosten hakeminen ja päätöksistä 
valittaminen Kelaan siirron myötä, kuten useissa tutkimuksissa epäillään? Haastatellut 
työntekijät uskovat, että näin tulee käymään. Perustoimeentulotukipäätösten kohdalla 
harkinta vähenee ja asiakkaiden todellista tilannetta ei pystytä ottamaan huomioon 
likikään siinä määrin, kuin sosiaalitoimistossa pystytään. Haastattelun perusteella ja 
siirtoa koskevien kannanottojen perusteella uskon syvästi, että tämän johdosta 
muutoksen haut tulevat lisääntymään. 
 
Mielenkiintoisia tutkimuksen aiheita jatkossa ovat asiakastyytyväisyystutkimukset 
palvelujen toimivuudesta toimeentulotuen siirryttyä Kelaan.  
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8 POHDINTA 
 
Ennakkoajatuksena, että asiakkaat, jotka valittavat päätöksistä tai hakevat muutosta 
päätökseen, ovat aktiivisia ja haluavat tuoda ajatuksiaan ja epäkohtia esiin. 
Yllätyksekseni näin ei kuitenkaan ollut. Lukuisista yhteydenottopyynnöistäni 
huolimatta toimeentulotukipäätöksiin muutosta hakeneet eivät olleet halukkaita 
haastateltaviksi. Onko niin, kuten yksi haastattelupyynnön palauttaneista kirjoitti, että 
asia on liian raskas pohdittavaksi? Puhelinhaastatteluun lupautunut henkilö epäili 
asiakkaiden pelkäävän että kohtelu heitä kohtaan sosiaalitoimistossa muuttuu, jos käy 
ilmi heidän kritisoineen palvelua ja työntekijöiden käytöstä. He eivät luottaneet siihen, 
että heidän henkilöllisyytensä olisi pysynyt salassa. 
Tutkimusten perusteella toimeentulotukea hakevat ja sosiaalitoimistossa asioivat 
asiakkaat ovat pääsääntöisesti tyytyväisiä saamaansa palveluihin, mutta moni on 
kuitenkin tyytymätön päätöksiin. Herää kysymys, miksi toimeentulotukipäätöksistä ei 
sitten kuitenkaan valiteta enempää? Eikö asiakkailla ole tietoa miten päätöksistä 
voidaan valittaa vai eivätkö he osaa tehdä valituksia? Uskovatko he, ettei valittaminen 
kuitenkaan kannata? 
Olen työskennellyt aikuissosiaalityössä, ensin palvelusihteerinä ja myöhemmin 
sosiaalityöntekijän sijaisena. Asiakkaat esittivät kritiikkiä saatuaan 
toimeentulotukipäätöksen johon eivät olleet tyytyväisiä sosiaalitoimiston työntekijöille, 
mutta sen pitemmälle he eivät olleet useinkaan halukkaita menemään, vaikka heitä jopa 
kannustettiin tekemään valituksia. Valittamisen kautta toimeentulotukipäätökset 
menivät ylempiin asteisiin käsiteltäviksi ja näin saatiin ennakkopäätöksiä esimerkiksi 
hallinto-oikeudelta. Nämä ennakkopäätökset ohjaavat toimeentulotukipäätösten 
tekemistä kyseisen asian osalta jatkossa.  
Työpaikkani oli pienen kunnan sosiaalitoimisto, jossa siis asiakkaat eivät juurikaan 
valittaneet saamistaan toimeentulotukipäätöksistä. Usein valituksia teki pieni ryhmä, 
muutama toimeentulotukija, lähes jokaisesta saamastaan päätöksestä. Työntekijöillä oli 
aikaa selvittää asiakkaille päätösten sisältöä ja perusteluita, jos asiakkaat sitä halusivat. 
Suurempien paikkakuntien kohdalla tuollainen ei aina ole mahdollista. 
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Vaikuttaako siihen, miten paljon valitetaan asiakkaan asuinpaikkakunnan suuruus? 
Pienellä paikkakunnalla voi asiakas pelätä joutuvansa ”silmätikuksi”, saavansa vaikea 
asiakkaan maineen. Onko isossa kaupungissa asuvan helpompi valittaa? Jos näin on, 
voisiko toimeentulotuen siirtyminen Kelalle helpottaa myös valituksen tekemistä? 
Edessä on paljon muutoksia. Mielenkiinolla odotan, kuinka uuden sosiaalihuoltolain 
voimaantulo, toimeentulotukilakiin Kelaan siirtymisen johdosta tehtävät muutokset sekä 
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelurakenneuudistus ja näiden muutosten tuoma 
yhteisvaikutus näkyy joskus tulevaisuudessa aikuissosiaalityössä? 
 
Haastattelujen aikana ajatuksia herätti, kuinka Kelan työntekijät pärjäävät ”vaativien” 
asiakkaiden kanssa. Lain mukaahan asiakkaalla on oikeus päästä myös Kelan 
työntekijän juttusille niin halutessaan. Sosiaalitoimistossa käy toimeentulotukea 
hakemassa paljon asiakkaita, joiden kanssa joudutaan jatkuvasti käymään läpi samoja 
vaatimuksia kuukaudesta toiseen. He haluavat keskustella työntekijän kanssa 
henkilökohtaisesti ja antavat herkästi ikävääkin palautetta. Pienemmillä paikkakunnilla 
asiakkaat tunnistavat sosiaalitoimistojen työntekijät ja palautetta saatetaan antaa jopa 
kaupan kassajonossa. Ovatko Kelan työntekijät valmiita tällaiseen työhön? Vai 
ajatellaanko, että sähköinen asiointi pelastaa henkilökohtaiselta kohtaamiselta?  
 
Lähes jokaisella meistä on kokemusta Kelan kirjeistä ja päätöksistä johonkin etuuteen 
liittyen. Oman kokemukseni mukaan ne ovat vieläkin vaikeaselkoisempia ja sisältävät 
enemmän ”kapulakielta” kuin sosiaalitoimen päätökset. Monesti niistä ei ilmene, mitä 
on loppujen lopuksi päätetty. Kelan on panostettava jatkossa enemmän päätösten 
kieleen, jotta asiakkaat ymmärtävät niitä ja jotta valitusten määrä ei ainakaan sen 
johdosta lisäänny. 
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Hyvä vastaanottaja!      LIITE 2 
 
Teen Itä-Suomen yliopistoon Pro gradu tutkimusta, jolla haluan saada tietoa siitä: 
- millaisia käsityksiä ja kokemuksia sosiaalityön asiakkailla on toimeentulotuen myöntämisen 
perusteista, ja 
- millaisia toiveita sosiaalityön asiakkailla on asiakkuuden suhteen ja millainen ajatuksia asiakkailla 
on sosiaalitoimen palveluista. 
Erityisesti haluan haastatella asiakkaita, jotka ovat tehneet oikaisuvaatimuksia tai valituksia 
saamistaan toimeentulotukipäätöksistä. Tutkimuksella haluan selvittää, mikä on heidän käsityksensä 
siitä, miksi heille on tehty kielteinen päätös tai useampiakin kielteisiä päätöksiä toimeentulotuesta. 
Kerään tiedot haastattelemalla enintään 10 henkilöä huhti-kesäkuun 2014 aikana. Haastattelut 
nauhoitetaan. Haastattelut voidaan toteuttaa joko XXXX sosiaalitoimiston tiloissa tai 
haastateltavalle parhaiten sopivassa paikassa, ei kuitenkaan haastateltavan tai haastattelijan kotona.  
Haastattelun kesto on korkeintaan tunti. Tutkimuksessa toimin tutkijan, en sosiaalityöntekijän, 
roolissa. 
Käsittelen haastatteluaineiston ehdottomasti luottamuksellisesti eikä tutkimuksessa tule näkyviin 
yksittäisen asiakkaan tietoja. Olen ainoa henkilö, joka käsittelee tutkimusaineistoa. Aineisto 
säilytetään lukitussa tilassa ja tuhotaan pro gradu -tutkielman hyväksymisen jälkeen sitten, kun se 
sääntöjen mukaan on mahdollista. Aineistoa käytetään vain tässä tutkimuksessa. 
Haastateltavalla on oikeus kieltäytyä ja vetäytyä tutkimuksesta ilman, että se vaikuttaa millään 
asiakkuuteen tai palvelujen saantiin. 
Olen kirjallisesti saanut tähän tutkimukseen tutkimusluvan Joensuun kaupungin sosiaali- ja 
terveyslautakunnalta (21.2.2013 §4 sosiaalipalvelujen johtaja Leena Korhonen). 
Työn kannalta on erittäin tärkeää saada toimeentulotukiasiakkaiden ääni kuuluville. Sen 
vuoksi haluan kysyä Teidän kokemuksia toimeentulotukiasiakkuudesta.  
Toivon Sinun osallistuvan tutkimukseeni ja allekirjoittavan oheisen suostumuksen. Otan Sinuun 
yhteyttä viimeistään viikon kuluttua suostumuslomakkeen saatuani, jolloin voimme sopia 
haastatteluajan ja paikan. Mukana maksettu palautuskuori. 
 
Joensuussa 28.3.2014 
 
Leena Tahvanainen 
puh. XXXXXXXXX 
           LIITE 3 
 
 
 
 
 
ASIAKKAAN SUOSTUMUS HAASTATTELUTUTKIMUKSEEN 
 
 
Kyllä, haluan osallistua haastattelututkimukseen jossa selvitetään asiakkaan käsityksiä ja 
kokemuksia toimeentulotuen myöntämisestä, toimeentulotuen myöntämisen perusteista ja 
toimeentulotukiasiakkuudesta. 
 
Tiedän, että haastatteluun osallistuminen on täysin vapaaehtoista, ja minulla on oikeus perua 
suostumukseni milloin vain. Perumisella ei ole vaikutusta sosiaalityön asiakkuuteeni tai palvelujen 
saantiin nyt eikä tulevaisuudessa. 
Hyväksyn, että haastattelutilanne voidaan nauhoittaa. 
Haastattelussa antamiani tietoja ja näkemyksiäni saa käyttää vain tähän tutkimukseen. 
Tiedossani on, että haastattelu ei vaikuta millään tavoin sosiaalityön asiakkuuteeni tai palvelujen 
saantiin nyt eikä tulevaisuudessa. 
 
Annan luvan haastattelijalle ottaa minuun yhteyttä puhelimitse haastattelun ajan ja paikan 
sopimiseksi. 
 
Nimi (tekstaten) 
__________________________________________________________________ 
 
Puhelin päivisin: 
 
Kellonajat, jolloin minut parhaiten tavoittaa puhelimitse: 
 
 
Paikka ja aika ______________________________  _____pnä _______________kuuta 201  
 
 
Allekirjoitus ______________________________________________________________ 
      LIITE 4 
TEEMAHAASTATTELURUNKO  Työntekijät 
 
TIEDONSAANTI 
 
- onko toimeentulotuesta saatavissa tarpeeksi tietoa? 
toimeentulotukea hakevien asiakkaiden tietämyksestä toimeentulotuen myöntämisen perusteista?  
tiedonsaannin vaikutus valittamiseen 
 
PÄÄTÖKSEN PERUSTELU 
 
- päätöksen perustelun selkeys 
kirjoitetaanko perustelu auki, vai perustellaanko lakipykälillä? 
ymmärtääkö asiakas päätöksen -> vaikutus valittamiseen 
 
ASIAKKAAN TILANTEEN HUOMIOIMINEN PÄÄTÖKSIÄ TEHTÄESSÄ 
 
- huomioidaanko  asiakkaan todellinen tilanne päätöksiä tehtäessä,  tehdäänkö päätöksiä 
tarpeeksi henkilökohtaisin perustein.  
päätöksen perustelujen vaikutus valittamiseen? 
 
AJATUKSIA TOIMEENTULOTUEN SIIRTÄMISESTÄ KELAAN 
 
- vaikutukset asiakkaan kannalta 
vaikutus päätöksistä valittamiseen 
